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Resumo

Este estudo analisa a convergéncia entre as praticas do Portal Expresso, o arcabougo
normativo do Estado de Goias e as diretrizes da Organizacao para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econémico (OCDE), com foco no fortalecimento da transparéncia ativa
e do controle social na Administracao Publica digital. A pesquisa adotou uma abordagem
qualitativa, com analise documental comparativa e a verificagdo empirica baseada em

evidéncias institucionais e pedidos de acesso a informacdo. Foram examinadas
recomendagdes internacionais, normas estaduais e dados obtidos por meio da Lei de
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Acesso a Informacdo (LAI), permitindo avaliar o grau de alinhamento entre diretrizes,
normativas e praticas administrativas. Os resultados indicam um nivel intermediario de
conformidade normativa (47,8%), contrastando com baixa conformidade pratica (9,1%),
evidenciando um descompasso entre a previsao legal e a implementacao efetiva. Foram
identificadas lacunas relacionadas a auséncia de metodologias estruturadas de avaliacao,
limitacdo na transparéncia de dados e fragilidade nos mecanismos de participacdo cidada.
Tais limitagdes impactam diretamente o cidadao, dificultando o acesso a informacao,
reduzindo a eficiéncia dos servigos e ampliando barreiras digitais. O estudo conclui que a
consolidacdo do governo digital depende da integracdo entre as normas, as capacidades
institucionais e os mecanismos efetivos de accountability, participacdo e avaliacao,
contribuindo para o fortalecimento da governanca publica e da confianca nas instituicoes.

Palavras-chave: Governo digital; Controle social; Transparéncia; Accountability; Politicas
publicas.

Abstract

This study analyzes the convergence between the practices of the Expresso Portal, the
regulatory framework of the State of Goids, and the guidelines of the Organisation for
Economic Co-operation and Development (OECD), focusing on strengthening active
transparency and social control in digital public administration. The research adopted a
qualitative approach, combining comparative documentary analysis with empirical
verification based on institutional evidence and freedom of information requests.
International recommendations, state regulations, and data obtained through access to
information mechanisms were examined to assess the level of alignment between guidelines,
legal frameworks, and administrative practices. The results reveal a moderate level of
normative compliance (47.8%) contrasted with low practical compliance (9.1%), indicating
a significant gap between legal provisions and their effective implementation. Key gaps
include the absence of structured evaluation methodologies, limited data transparency, and
weak citizen participation mechanisms. These limitations directly affect citizens by
restricting access to information, reducing service efficiency, and reinforcing digital barriers.
The study concludes that the consolidation of digital government depends on the integration
of legal frameworks, institutional capacities, and effective mechanisms of accountability,
participation, and policy evaluation, contributing to improved public governance and
institutional trust.

Keywords: Digital government; Social control; Transparency; Accountability; Public policy.

1. INTRODUCAO

A expansao das tecnologias da informacdo e a comunicagdo provocam
transformacgdes profundas nas dindmicas sociais, econdmicas e institucionais
contemporaneas. No setor publico, esse processo impulsiona mudancas nos modelos de
governanca e nas relagdes entre o Estado e a sociedade. Nesse contexto, ocorre a transi¢cdo
do modelo de governo eletronico (e-government), historicamente associado a
digitalizacdo de processos administrativos, para o paradigma mais abrangente do governo
digital, caracterizado pelo uso estratégico de tecnologias e dados para aprimorar politicas
publicas, servigos e participacdo cidada (Marinho, 2024).

Essa transformacao representa uma mudang¢a estrutural na organizacdo da
Administracdo Publica. Enquanto o governo eletronico priorizou a informatizacdo de
rotinas e a oferta de servicos on-line, o governo digital envolve a integracdo de sistemas, a
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interoperabilidade de dados e a centralidade do cidaddao na concepg¢do dos servicos
publicos. Nesse modelo, as tecnologias digitais deixam de ser apenas instrumentos
operacionais e passam a constituir elementos estruturantes da governanca publica (Cubo
etal, 2022).

Organismos internacionais, como a Organizacdo para a Cooperagao e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE), tém desempenhado um papel relevante na
consolidacdo desse paradigma ao estabelecer principios para a transformacao digital do
setor publico. Entre eles, ha destaque para a orientacdo ao usuario, o uso intensivo de
dados na tomada de decisdo, o principio do digital por concepcao (digital by design), a
abertura de dados governamentais e a constru¢do de governos que atuem como
plataformas de gerac¢do de valor publico (OCDE, 2018). Assim, a transformacdo digital
ultrapassa a mera digitalizacao de servigos, exigindo mudancgas institucionais, culturais e
organizacionais capazes de tornar o Estado mais eficiente, transparente e responsivo.

Além dos ganhos administrativos, o governo digital fortalece a democracia e amplia
a participacdo social. Dados abertos, transparéncia ativa e canais digitais ampliam o
controle social, permitindo que os cidaddos acompanhem e avaliem o governo. Evidéncias
recentes mostram que os mecanismos digitais de participacdo podem elevar a confianca
nas instituicdes e aprimorar a tomada de decisdes (OCDE, 2024).

No Brasil, a transformacao digital do setor publico é impulsionada pela
moderniza¢cdo administrativa e pelo aumento do acesso aos servicos digitais. Porém, a
literatura indica que apenas disponibilizar plataformas ndo garante maior participacao
cidada nem controle social. Persistem desafios, como a inclusdo digital, a experiéncia do
usuario e o uso efetivo dessas plataformas para transparéncia e accountability (Ebling,
2023).

No ambito subnacional, estados e municipios desenvolvem estratégias proprias de
transformacdo digital. Em Goiads, esse movimento ocorreu na Politica Estadual de
Atendimento ao Cidaddao e no Programa Expresso, criados pela Lei Estadual n.2
20.846/2020. A iniciativa integra atendimentos digitais e presenciais, reduzindo a
fragmentacao administrativa e facilitando o acesso do cidadao aos servigos publicos. Essa
estratégia faz parte do fortalecimento institucional para a transformacao digital no estado
(Luciano et al., 2021).

Apesar dos avancos, a efetividade das plataformas depende da oferta de
transparéncia, de acesso a informacao e da participa¢do cidada. O desafio atual ultrapassa
a digitalizacao, exigindo a constru¢do de ambientes digitais que viabilizem o
monitoramento de politicas publicas, a responsabilizacdo e o controle social.

Este estudo examina como a convergéncia entre as praticas do Portal Expresso, o
arcabouco normativo do Estado de Goias e as recomendag¢des da OCDE pode fortalecer a
transparéncia ativa e o controle social na Administracdo Publica estadual.

O objetivo geral é analisar essa convergéncia para fortalecer os mecanismos de
transparéncia ativa e de controle social. Os objetivos especificos do estudo sado:

(i) Mapear diretrizes da OCDE relacionadas a governo digital, governo aberto e
dados abertos aplicaveis a portais de servicos publicos;

(ii) Analisar o arcabou¢o normativo de Goids em comparacdo com os padroes
internacionais da OCDE.

(iii) Verificar a conformidade do Portal Expresso com as diretrizes da OCDE.

(iv) Propor recomendacgdes para aprimorar a convergéncia entre as normas e as
praticas.

A relevancia desta pesquisa reside no fato de que o controle social fortalece a
governanca democratica e a gestao publica. A literatura indica que o governo digital atinge
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seu potencial maximo quando os cidadaos podem acessar informagdes publicas e
mecanismos para avaliar o governo (Cunha, 2019). A analise da convergéncia entre
normas, diretrizes internacionais e praticas administrativas em Goias contribui para o
debate académico e para o aprimoramento das politicas de transformacdo digital no
Brasil.

2 REFERENCIA TEORICA
2.1 GOVERNANCA DIGITAL E AS DIMENSOES DO CONTROLE SOCIAL
2.1.1 A transicao para o governo digital e a geracao de valor publico

A evolucdo das plataformas governamentais vai além da simples digitalizacdo de
servicos ou da transposicdo de canais presenciais para o ambiente eletronico. Trata-se de
uma transformagdo mais ampla na forma como o Estado organiza processos, estrutura
servicos e interage com a sociedade (Palotti, 2018). Nesse contexto, a literatura distingue
o governo eletronico, voltado principalmente para a informatizacdo administrativa, do
governo digital, que utiliza tecnologias e dados de forma estratégica para redesenhar a
governanca publica e gerar valor publico (Janowski, 2015; Lindgren et al., 2019).

O principio do digital por concepg¢do considera o papel das tecnologias digitais
desde a fase inicial de politicas publicas e de desenho de servicos (OCDE, 2014). A
digitalizacdo passa a fazer parte da formulacdo das politicas, ndo apenas de sua adaptacao
posterior.

Nesse modelo, o Estado atua como um facilitador da criacao de valor publico ao
colocar o cidadado no centro da formulacao e da implementacao das politicas. A literatura
aponta que essa abordagem amplia a capacidade de as instituicoes publicas responderem
as demandas sociais ao incorporar mecanismos de interacdo e colabora¢do entre o
governo e a sociedade (Panagiotopoulos; Klievink; Cordella, 2019). Dessa forma, a gestao
publica evolui de uma administracdo centrada no usuario para um modelo efetivamente
conduzido pelo usuario (user-driven) (OCDE, 2014; Ebling, 2023).

Essa transformacdo também exige mudancas culturais nas organiza¢des publicas.
Estruturas administrativas baseadas em silos institucionais dificultam a integracao de
dados e a interoperabilidade entre sistemas governamentais. Por isso, a literatura destaca
a necessidade de ter modelos organizacionais mais colaborativos e integrados, bem como
o desenvolvimento de novas competéncias digitais entre servidores publicos (Lips, 2019;
Mergel; Edelmann; Haug, 2019).

Nesse contexto emerge o conceito de governo como plataforma, no qual o Estado
oferece uma infraestrutura digital, padrdes tecnolédgicos e dados abertos que permitem a
colaboracdo entre diferentes atores sociais na solucdao de problemas publicos (O’reilly,
2011). Essa abordagem inclui o desenvolvimento de componentes compartilhados, como
sistemas de identidade digital, plataformas de interoperabilidade e portais integrados de
servicos, capazes de tornar a prestacao de servicos mais eficiente e escalavel (OCDE,
2018).

Associado a esse modelo esta o principio de abertura por padrao (open by default),
segundo o qual dados e informag¢des publicas devem ser disponibilizados de forma
transparente, sempre que possivel. A abertura de dados fortalece a transparéncia
governamental, estimula a inovacao e amplia as possibilidades de participa¢do social na
formulacao e no monitoramento das politicas publicas (OCDE, 2021).

Dessa forma, a governanca digital configura-se como um processo institucional
orientado pela transparéncia, pela participacdo social e pela geracdao de valor publico,
superando a mera modernizagdo tecnolégica.
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2.2.2 Governo aberto e participacao cidada

A consolidac¢do do governo digital depende do desenvolvimento de uma cultura de
governo aberto, referéncia internacional para modernizar a Administracdao Publica, que
proponha uma governanc¢a mais transparente e participativa (OCDE, 2017).

De acordo com a Organizagdo para a Cooperacao e Desenvolvimento Econ6mico, o
governo aberto pode ser compreendido como uma cultura de governanga baseada nos
principios de transparéncia, integridade, prestacdo de contas e participacdo das partes
interessadas, com o objetivo de fortalecer a democracia e promover o desenvolvimento
inclusivo (OCDE, 2017). Essa abordagem implica uma mudanga significativa na relacao
entre governos e cidadaos, substituindo modelos tradicionais de gestdo publica, marcados
por relagdes hierarquicas e centralizadas, por estruturas institucionais mais abertas e
colaborativas.

A articulacao entre abertura governamental e transformacao digital foi reforcada
pelas Recomendagdes do Conselho sobre Estratégias de Governo Digital, que destacam a
importancia de incorporar principios de transpareéncia e participacdo na formulagao e na
execucao das politicas publicas (OCDE, 2014). Nesse contexto, as tecnologias digitais
passam a desempenhar um papel estratégico na ampliacao da transparéncia publica e no
fortalecimento do engajamento civico, permitindo novas formas de interacdo entre
governo e sociedade (Cunha, 2019; Lindgren et al., 2019). A disponibilizacao sistematica
de dados abertos contribui para ampliar a transparéncia governamental, fortalecer o
controle social e estimular a inovacao baseada em dados no setor publico (Janowski, 2015;
Cunha, 2019).

Além da transparéncia informacional, a cultura de governo aberto pressupde a
ampliacdo da participacdo cidadd ao longo de todo o ciclo das politicas publicas. As
diretrizes internacionais indicam que cidadaos e organizacoes da sociedade civil devem
participar ndo apenas da implementag¢do, mas da definicdo de agendas, da formulacado e
da avaliacdo de politicas publicas (OCDE, 2014). Evidéncias indicam que processos
participativos estruturados tendem a melhorar a qualidade das decisdes publicas e
aumentar a legitimidade das politicas governamentais (Panagiotopoulos, Klievink e
Cordella, 2019).

Nesse sentido, estudos recentes apontam a necessidade de superar modelos de
participacao meramente formais ou protocolares, caracterizados por consultas publicas
pontuais, e avan¢ar rumo a mecanismos mais estruturados e institucionalizados de
participacao cidada. Para isso, recomenda-se reduzir as barreiras de acesso a participacao,
utilizar linguagem clara nos processos de consulta publica e desenvolver capacidades
institucionais que permitam aos cidadados participar efetivamente das decisdes publicas
(OCDE, 2024).

A evolugao dessas praticas aponta para a consolidacdo de um modelo mais amplo
de Estado aberto (Open State), no qual os principios de transparéncia, participacao e
integridade ultrapassam o Poder Executivo, alcancando o Legislativo, o Judiciario, as
instituicdes de controle e os governos subnacionais (OCDE, 2017). No contexto brasileiro,
embora existam avangos normativos importantes alinhados a essas diretrizes
internacionais, a literatura aponta que a consolidacao efetiva dessa cultura ainda depende
do fortalecimento das capacidades institucionais e da redu¢do das desigualdades no
acesso as tecnologias digitais (OCDE, 2018; Brito, 2025).

2.2.3 Controle social, avaliacdo de politicas publicas e cocriacao

No contexto da governanca digital, o controle social desempenha um papel central
ao ampliar as possibilidades de monitoramento e a avaliagcdo das a¢des governamentais.
O avango das tecnologias digitais e da transparéncia publica contribui para redefinir a
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relacdo entre o Estado e a sociedade, permitindo que cidaddaos acompanhem e
influenciem, de forma mais ativa, os processos de tomada de decisao (Luciano etal, 2021;
OCDE, 2018).

Nesse cenario, o cidadao deixa de ser percebido apenas como usuario de servicos
publicos e passa a atuar como agente ativo na avaliacdo das politicas publicas. A ampliacao
da transparéncia governamental, associada a disponibilizacdo de dados abertos e ao uso
de plataformas digitais de participa¢do, fortalece as capacidades da sociedade para
acompanhar e influenciar as decisdes publicas (Janowski, 2015; OCDE, 2017). Dessa
forma, o controle social passa a integrar um modelo mais amplo de governanca
colaborativa, no qual o governo e a sociedade compartilham responsabilidades na
producao de valor publico.

Nesse contexto, o conceito de cocriacdo de servicos publicos, que enfatiza a
participacao direta dos cidadaos no desenvolvimento e no aprimoramento das politicas
publicas, ganha destaque. Segundo Ebling (2023), a transformacgdo digital incentiva os
governos a superar estratégias baseadas nalégica de “inovar para os cidadaos” e a avangar
para modelos com a ideia de “inovar com os cidadaos”. Nessa abordagem, os usuarios dos
servicos publicos sdo reconhecidos como fontes relevantes de conhecimento sobre suas
necessidades e experiéncias, contribuindo para a construcao de solu¢des mais adequadas
as realidades sociais.

A participacao cidada esta associada com a melhoria da qualidade das decisdes
publicas. Processos participativos estruturados permitem incorporar o conhecimento
pratico dos usuarios de servigos publicos, contribuindo para o desenvolvimento de
politicas mais eficazes e para o fortalecimento da legitimidade das decisdes
governamentais (Panagiotopoulos, Klievink e Cordella, 2019).

A aplicagao pratica da cocriagcdo em governos subnacionais pode ser observada em
diferentes experiéncias nacionais e internacionais que buscam aproximar o Estado e a
sociedade na formula¢do e na avaliagdo de politicas publicas. Um dos exemplos mais
emblematicos é o orcamento participativo implementado em Porto Alegre, considerado
referéncia mundial na promocao da participacao cidada direta na defini¢do de prioridades
orcamentarias. Mais recentemente, iniciativas semelhantes sdo adaptadas para o
ambiente digital em diversos municipios brasileiros, ampliando o alcance e a inclusao
social desses processos. Essas experiéncias demonstram que a participacao cidada
estruturada pode influenciar concretamente a aloca¢ado de recursos publicos, fortalecendo
o controle social e a legitimidade das decisdes governamentais.

No contexto brasileiro contemporaneo, os Conselhos de Usuarios de Servicos
Publicos, previstos na Lei n.2 13.460/2017, ganham notoriedade como instrumentos
institucionais de participacao e avaliacdo continua dos servicos prestados pelo Estado.
Esses conselhos permitem que os cidaddos contribuam diretamente com sugestoes,
criticas e avaliacdes, aproximando a gestdo publica das necessidades reais da populacao.
Paralelamente, ha a expansao dos laboratorios de inovacdo no setor publico (GovLabs),
como o GNova, vinculado a Escola Nacional de Administragdo Publica, que atuam na
cocriacao de solugbes com usudrios e servidores publicos. Esses espacos utilizam
metodologias colaborativas e centradas no usuario para desenvolver e aprimorar servi¢cos
publicos, evidenciando uma transi¢cdo de modelos tradicionais de gestao para abordagens
mais participativas e voltadas para a gera¢do de valor publico (Bovaird, 2007; OCDE,
2017).

Para que essa participacdo seja efetiva, é fundamental a existéncia de mecanismos
estruturados de avaliacdo de politicas publicas. A avaliacao permite analisar, com base em
evidéncias, o planejamento, a implementacdo e os resultados das intervencdes
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governamentais. De acordo com a OCDE, a avaliagdo constitui um instrumento essencial
para fortalecer a tomada de decisdao baseada em evidéncias e aprimorar os mecanismos
de prestacdo de contas no setor publico (OCDE, 2022).

Além disso, a disponibilizacdo publica dos resultados das avaliagdes contribui para
ampliar a transparéncia e fortalecer o controle social. Quando as evidéncias e os
indicadores de desempenho sao apresentados de forma acessivel para a sociedade, os
cidadaos podem compreender melhor os impactos das politicas publicas e participar de
forma mais qualificada do debate publico (Marinho, 2024).

Entretanto, a participacdo social gera valor publico apenas quando as
contribuicdes da sociedade produzem efeitos concretos nas decisdes governamentais.
Estudos recentes alertam que iniciativas participativas podem gerar frustracdo e
desconfianca caso as contribuicdes cidadds ndo tenham impacto real nas politicas
publicas (OCDE, 2024). Para enfrentar esse desafio, a recomendac¢do é a adog¢do de
mecanismos institucionais capazes de fechar o ciclo de feedback, garantindo que o Estado
comunique, de forma transparente, como as sugestdes e avaliacdes da sociedade foram
incorporadas, ou justificadamente ndo incorporadas as decisdes governamentais.

Assim, a avaliacdo de politicas publicas é um elemento fundamental para conectar
a transparéncia, a participacdo cidada e o controle social, contribuindo para fortalecer a
legitimidade das instituicGes e a qualidade das decisdes publicas.

A nocao de accountability, entendida como a obrigacdo dos agentes publicos
prestarem contas de suas agoes, justificar decisdes e se submeter a mecanismos de
controle e responsabilizacdo, constitui um elemento central para o fortalecimento do
controle social no contexto da governanca digital. Conforme destacam Bovens (2007) e a
OCDE (2017), a accountability envolve nao apenas a transparéncia das informacgdes, mas
a existéncia de mecanismos institucionais que permitam a fiscaliza¢ao, o questionamento
e a aplicacdo de san¢cbes em caso de desvios. Nesse sentido, a ampliacdo da transparéncia
por meio de dados abertos e plataformas digitais fortalece a capacidade da sociedade de
exercer controle sobre o Estado, transformando o acesso a informacdo em um
instrumento efetivo de responsabilizacao publica.

Além disso, a literatura mostra que a efetividade da accountability depende da
articulacdo entre a transparéncia, a participacao e a responsividade estatal, elementos que
também estruturam o controle social contemporaneo (Schedler, 1999; Cunha, 2019). No
contexto do governo digital, essa relacdo € intensificada, uma vez que a disponibilizacdo
de informag¢des em tempo real e a criacao de canais digitais de participagao ampliam as
possibilidades de monitoramento continuo das politicas publicas. Assim, a accountability
deixa de ser um processo exclusivamente institucional e passa a incorporar dimensdes
sociais e tecnologicas, nas quais os cidaddos atuam como agentes ativos na fiscalizacao e
na avaliacdo do desempenho governamental, contribuindo para o aprimoramento da
governanca publica e para a consolidacao de praticas democraticas mais transparentes e
participativas.

3 METODOLOGIA

Este estudo adota um desenho metodolégico baseado em andlise documental
comparativa e verificacdo empirica da implementacao normativa, estruturado a partir da
triangulacdo entre as diretrizes internacionais, o arcabou¢o normativo estadual e as
evidéncias administrativas.

A presente pesquisa é caracterizada como aplicada, pois busca contribuir para a
solucdo de um problema concreto da gestdo publica: a convergéncia entre as
recomendacgdes internacionais, o arcabou¢o normativo estadual e a pratica operacional do
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Portal Expresso no Estado de Goias. Quanto aos objetivos, este é um estudo descritivo e
exploratorio, com abordagem qualitativa e interpretativa.

O estudo emprega a pesquisa documental e a analise comparativa, priorizando a
analise de contetildo de normas, as diretrizes internacionais e as praticas institucionais. O
objetivo é identificar o grau de convergéncia entre as recomendagdes internacionais de
governanca digital, a legislacdo estadual e a implementacao pratica das politicas publicas
na prestacdo de servicos digitais.

A coleta de dados, realizada de janeiro a marco de 2026, analisou documentos
normativos, institucionais e administrativos sobre servicos publicos digitais em Goias. As
fontes incluiram legislacdo estadual, portarias, relatorios, materiais do Programa
Expresso, painéis de BI e informacdes obtidas via LAI e portais como o Expresso e o da
SEAD-GO.

No campo normativo foram examinados quatro atos principais da legislacao
estadual, uma lei e trés decretos, diretamente relacionados a politica de atendimento ao
cidadao e a governanca dos servicos publicos digitais. Complementarmente, foram
analisados aproximadamente 13 documentos institucionais, entre relatorios técnicos, e-
books institucionais e materiais de divulgacao de transformacdo digital e prestacdo de
servicos publicos.

O referencial internacional foi baseado em recomendagdes da OCDE dos ultimos 12
anos, priorizando diretrizes para o fortalecimento do controle social e as condig¢des
institucionais para este. Foram examinados quatro documentos, avaliando a
aplicabilidade de suas diretrizes a governanc¢a de servigos publicos digitais. Foram
excluidas as recomendagdes mais amplas que extrapolavam o escopo. Recomendacgdes
semelhantes foram agrupadas, resultando em 23 recomendac¢des finais aplicaveis a
prestacdo de servigos publicos digitais.

A selecdo dos documentos da OCDE, utilizados como referencial internacional,
seguiu critérios metodologicos definidos com base na relevancia tematica, na aderéncia
ao objeto de estudo e na atualidade das diretrizes analisadas. Foram priorizados
documentos que abordassem diretamente os temas de governo digital, governo aberto,
avaliacao de politicas publicas, transparéncia e participacdo cidada, considerados centrais
para a analise do controle social em servigos publicos digitais.

Adicionalmente, foi adotado um recorte temporal voltado para as publicagdes mais
recentes e consolidadas da OCDE, especialmente aquelas produzidas nos ultimos doze
anos para refletir o estado atual das recomendagdes internacionais sobre transformacao
digital no setor publico. A busca e a sele¢do dos materiais consideraram o uso de palavras-
chave como “digital government”, “open government”, “public sector innovation”,
“accountability”, “citizen participation” e “public policy evaluation”, garantindo a
consisténcia tematica entre o referencial tedrico e a analise empirica desenvolvida neste
estudo.

As recomendacdes foram divididas em quatro categorias analiticas: avaliagcdo de
politicas publicas (fornece evidéncias para o controle social e a decisao), governo digital
(identifica as boas praticas em servigos digitais), transparéncia e dados abertos (pilar do
accountability publico) e participacdo cidada (expressao do controle social da sociedade
sobre o Estado).

A analise normativa comparou recomendacgdes internacionais com a legislacdo
estadual de servigos publicos digitais em Goias. Para isso, foi criada uma matriz analitica:
cada recomendacao foi confrontada com dispositivos legais. Se houvesse equivaléncia ou
convergéncia, era classificada como previsdo normativa existente; caso contrario, como
omissdao normativa.
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Simultaneamente, houve a pesquisa da legislacdo estadual em busca de
dispositivos de transparéncia, acesso a informacao e participacao social que permitissem
a verificacdo empirica de sua implementagao.

A verificacdo empirica da implementacao das normas ocorreu em duas etapas:
busca ativa em portais do Governo de Goias por evidéncias de transparéncia ativa e, na
auseéncia destas, o uso da transparéncia passiva (LAI).

Nesse contexto, foram protocolados dez pedidos formais de acesso a informacao
(de janeiro até marco de 2026) a 6rgdos estaduais, com 66 perguntas sobre as politicas
analisadas. A obtencdo das respostas exigiu a interposicdo de trés recursos
administrativos.

Acerca da tramitacao dos pedidos de acesso a informacao, é preciso observar que
o sistema de ouvidoria do Estado de Goias ndo exige, no momento do protocolo, a
indicacdo prévia do 6rgao responsavel pela resposta. O direcionamento das demandas é
realizado automaticamente pelo proprio sistema, com base na natureza do conteudo
solicitado. No presente estudo, todas as respostas recebidas foram formalmente
encaminhadas pela Secretaria de Estado da Administracao (SEAD), que atuou como a
unidade responsavel pela consolida¢do e o envio das informacgdes.

A implementacdo foi avaliada em trés niveis de evidéncia: comprovado
(documentos/dados de  execu¢do), parcialmente comprovado (evidéncias
limitadas/incompletas) e ndo comprovado (auséncia de evidéncias de execucdo da
norma).

Os resultados foram sistematizados em uma segunda matriz analitica, cruzando
dispositivos legais e evidéncias de implementacdo. A andlise documental (normas,
relatorios, materiais administrativos e respostas LAI) utilizou a analise de contetudo
tematica. As informacdes relevantes foram codificadas e organizadas nas matrizes para
comparar os diferentes niveis de analise do estudo.

A investigacdo foi estruturada em trés niveis analiticos: diretrizes da OCDE,
arcabouco normativo estadual sobre os servicos publicos digitais e a implementacao
pratica via evidéncias institucionais e LAI. Essa triangulacio metodoldgica avaliou o
alinhamento entre as normas e as praticas, identificando lacunas que afetam o controle
social na transformacao digital da administracao.

Por fim, cabe ressaltar que ferramentas de IA generativa foram usadas apenas para
revisdo linguistica e fluidez textual, sem interferir na metodologia, nas fontes ou na
interpretacdo dos resultados.

Com base nesse método, os resultados da pesquisa sdo apresentados a seguir:
analise do arcabou¢o normativo estadual e verificacdo empirica de sua implementacao no
Portal Expresso.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS
4.1 0 ARCABOUCO NORMATIVO DA GOVERNANCA DIGITAL EM GOIAS

A transformacdo digital no setor publico depende ndo apenas da adog¢do de
tecnologias, mas da existéncia de um arcabougo institucional capaz de estruturar a
transparéncia, a participagdo cidada e a avaliacdo continua das politicas publicas. Conforme
discutido no referencial teérico, a maturidade das estratégias de governo digital esta
diretamente associada a institucionalizacdo dessas praticas por meio de instrumentos
legais, mecanismos de governanca e rotinas administrativas (Janowski, 2015; Mergel;
Edelmann; Haug, 2019; OCDE, 2018).

Este capitulo apresenta os resultados da analise do arcabou¢o normativo do Estado
de Goias relacionado com a politica de atendimento ao cidadao e a governanga do Portal
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Expresso. Para isso, os dispositivos legais estaduais foram confrontados com as
recomendac¢des da OCDE emitidas nos ultimos doze anos, especialmente com as de
governo aberto, estratégias de governo digital, avaliagio de politicas publicas e
compartilhamento de dados.

A andlise revelou avancos institucionais relevantes, mas também revelou lacunas
normativas e operacionais que limitam a consolidacdo de um modelo mais maduro de
governo digital voltado para a transparéncia, a participacdo cidada e o controle social.

Com base nessas dimensdes analiticas: governo digital, participa¢do cidada, dados
abertos e avaliacdo de politicas publicas, o estudo examina, nas se¢des seguintes, como
esses principios se refletem no arcabou¢o normativo do Estado de Goids e na
implementagdo pratica do Portal Expresso.

4.1.1 Evolucao institucional da politica estadual de atendimento

A politica de atendimento ao cidadao no Estado de Goias é estruturada principalmente
pela Lei Estadual n.2 20.846 /2020, que institui a Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo
e cria o Programa Expresso. Esse marco foi posteriormente atualizado pela Lei n.2
23.584/2025 e regulamentado pelo Decreto n.2 10.859/2026, que substituiu o Decreto n.2
9.574/2019. Complementarmente, o Decreto n.2 10.058/2022 instituiu o Comité Estadual de
Governanga do Programa Expresso.

A analise normativa demonstrou que parte das recomendag¢des internacionais
analisadas encontra correspondéncia direta na legislacao estadual. Conforme sintetizado na
Tabela 1, conceitos relacionados a participacdo cidad3, transparéncia e divulgacdo de
resultados e criacdo de indicadores comparaveis de desempenho apresentam previsdao
normativa na legislacao goiana.

Entre os avancos institucionais identificados ha destaque para a criacdao do
TransformalLab como espaco de cocriacdo de servicos publicos, a instituicdo do “Dia do
Programa Expresso” para a prestacdo de contas e a previsdo de indicadores de
desempenho utilizados no monitoramento da qualidade do atendimento. Também foram
identificadas previsdes de colaboracao entre diferentes atores no ecossistema de servicos
digitais e disponibilizacdo de informacgdes publicas sobre os servicos prestados.

Essas iniciativas indicam um movimento inicial de institucionalizacao de praticas de
governanga digital. Conforme argumenta Janowski (2015), a incorporacao de mecanismos de
participagao cidada e transparéncia de resultados representa um avanco em direcao a
estagios mais maduros de governo digital, nos quais o Estado passa a utilizar dados e
plataformas ndo apenas para digitalizar servicos, mas para promover colaboracdo com a
sociedade. De modo semelhante, a OCDE (2018) destaca que governos digitalmente maduros
estruturam seus servicos publicos com base em transparéncia, abertura de dados e
participagao social.

4.2 ALINHAMENTO NORMATIVO COM AS RECOMENDAGOES INTERNACIONAIS

Para avaliar o grau de aderéncia da legislacao estadual as diretrizes internacionais,
foi efetuado o mapeamento sistematico das recomendacgdes da OCDE selecionadas nesta
pesquisa. Cada recomendacdo foi sintetizada em um conceito analitico aplicavel a
prestacdo de servicos publicos digitais e confrontada com os dispositivos legais estaduais.

Para facilitar a analise comparativa, cada conceito recebeu um cddigo
alfanumérico, utilizado ao longo desta se¢do para indicar qual recomendacdo esta sendo
analisada e se foi identificada uma correspondéncia normativa na legislagdo estadual. A
Tabela 1 apresenta esses conceitos, seus cédigos, a recomendacdo internacional de
origem e a identificacdo do dispositivo legal correspondente na legislacdo goiana.

A andlise consistiu na verificacao sistematica da presenca ou da auséncia desses
conceitos na legislacdo estadual da politica de atendimento ao cidaddo. Conforme
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demonstrado na Tabela 1, dos 23 conceitos analisados, 11 apresentam uma previsao
normativa direta, enquanto os demais foram classificados como previsdes genéricas ou
omissoes normativas.

Esse resultado indica um nivel intermediario de institucionalizacao normativa das
politicas de governo digital no Estado. Conforme o modelo de maturidade proposto por
Janowski (2015), a consolidacdo da transformacdo digital depende da formaliza¢do
normativa de principios e mecanismos de governanca capazes de orientar e sustentar a
implementagdo dessas politicas ao longo do tempo.

A partir dessa andlise, as oportunidades de aperfeicoamento normativo foram
agrupadas em duas dimensdes principais: o detalhamento operacional de dispositivos
legais ja existentes e a incorporac¢do de recomendac¢des internacionais ainda ausentes na
legislacdo estadual.

Tabela 1 - Sintese das recomendag¢des da OCDE e sua correspondéncia normativa na
legislacdo do Estado de Goias.

Cod Conceito Normativo Artigo

Assegurar um quadro legal e regulatério adequado, com Todas as

A . ) . leis da
documentos de apoio e mecanismos de supervisao. .
pesquisa
Comunicar ativamente as estratégias, resultados e impactos. - -
C Promover a "alfabetizacdo" dos servidores em governo aberto. - -
in 0
Incentivar o envolvimento de atores publicos, privados e da Lei n. Art. 24, §
D ) . - s 20.846/202 o
sociedade civil na formulagdo de servicos. 0 1¢
Decreto n.2
10.859/202 Art. 17
6
Lein.2
20.846/202 Art.58
0
Decreto n.2
10.859/202 Art. 16
Fornecer arcabouco legal sobre quando é que tipo de avaliagao 6
realizar, alinhando cronograma a tomada de decisao. Decreto n.2 Art. 20
10.058/202 . "¢
2 inciso X
Lein.2
Art. 32
20'848/202 Inciso: XII
Lein.2
20.846/202 Art. 59¢
0

Oferecer oportunidades para o 6rgao legislativo revisar e discutir
avaliacoes.
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Garantir que sejam oportunas, proporcionais e com resultados ) )
confiaveis para os usudrios.
Envolver as partes interessadas desde o inicio para promover i i
apropriacdo e confianga.
Lein.? o
20.846/202 ATt 7\;1'11
Garantir a disponibilidade de dados de alta qualidade, oportunos, 0 Inciso
acessiveis e reutilizaveis (resultados, desempenho e _
administrativos). Lein.®
20.846/202 Art. 26,
0 inciso V
Decreto n.2 Art. 2°
Tornar publicos, por padrao, os resultados e as recomendacdes. 10.058/202 . "¢
2 inciso X
Adaptar a comunicacdo das evidéncias aos potenciais usuarios i i
(cronograma, canal, formato, mensagem).
Lein.2
Art. 39,
20'848/202 inciso XIV
Construir cultura de participagdo no governo e na sociedade.
Decreto n.2 Art. 2°
10'05;3/202 inciso VIII
Capacitar individuos, grupos sociais e organizacées para que lhes
permita reconhecer e gerar valor a partir dos dados de forma - -
responsavel e eficaz.
Lein.2
20.846/202 ATt 2% 8
Promover formas inovadoras de interacdo e de cocriagdo de 0 1°
solucgdes, e usar ferramentas de governo digital e dados abertos _
para atingir os objetivos. Lein.? 0
20.846/202 Art7%
0 inciso IX
. . Lein.2
Envolver as partes interessadas em todas as fases do ciclo de Art. 39,
(s ~ . 20.846/202 . .
politicas e na prestacao de servicos. 0 inciso XIV
Envolver grupos vulneraveis ou marginalizados nas fases do ciclo i i
de politicas e na prestacdo de servigos.
Realizar compartilhamento, testes e avaliacdes antecipados com i i
usudrios.
Lein.2
20.846/202 ATt 588
0 25
ar indicad L. Lein.2 Art. 58
Criar indicadores comparaveis. 20.846/202 incisos |,
0 IL1lelV
Decreton.?2 Art. 14,
10.859/202 inciso X
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6
. ~ o Lein.?
Estabelecer um sistema de colaboracdo com organizagdes em um Art. 11, §
S . . . 20.846/202 o
ecossistema de servigos digitais. 0 1@
Lein.?
Art. 39,
20'848/202 inciso XV
Decreton.2  Art. 49,
10.859/202 incisos III
Disponibilizar proativamente dados e informagdes do setor 6 elV
T publico, claros, completos, confiaveis, gratuitos, em formato _
aberto, legiveis por maquina e faceis de usar. Lein.®
20846/202 2553
0
Decreto n.2
10.859/202 Art. 17
6
Consultar abertamente as partes interessadas no ecossistema de | Decreto n.2
U dados durante a concepg¢ao, implementacao e monitorizacao da 10.058/202  Art. 4°
governanca de dados. 2
Vv Fornecer dados com todos os metadados, documentagao, modelos i i

de dados e algoritmos necessarios, incluindo APIs.

W Incentivar o acesso a dados. - -

Fonte: Elaborado pelo autor (2026)

No Anexo 2 é apresentada a versdo detalhada da matriz analitica, incluindo a
coluna de andlise qualitativa com as recomendag¢des para as lacunas normativas e
institucionais identificadas.

4.2.1 Previsdes genéricas e necessidade de regulamentacao

Uma primeira categoria de achados aborda a existéncia de dispositivos legais que
incorporam principios associados ao governo digital, porém de forma genérica e sem
regulamentacdo operacional suficiente.

Esse cenario foi identificado na recomendac¢do da necessidade de assegurar um
quadro legal e regulatorio adequado para a governancga digital (A). Embora esse principio
esteja presente na legislacdo estadual, ndo foi identificado um Plano de Transformacao
Digital estruturado que estabeleca metas, indicadores de monitoramento e
responsabilidades institucionais claramente definidas.

Situacdo semelhante ocorre nas normas que incentivam o envolvimento de atores
publicos, privados e da sociedade civil na formulacdo de servicos publicos (D). Apesar de
esse principio constar na legislacdo estadual, nao foram identificados procedimentos
institucionais claros para envolver essas partes interessadas ao longo do ciclo de politicas
publicas (0).

Também foram observadas limitacbes na regulamentacdo dos processos de
avaliacdo de politicas publicas. A legislagdo menciona a importancia da avaliacdo, mas nao
estabelece parametros claros sobre periodicidade, metodologia ou responsabilidades
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institucionais, o que compromete a institucionalizacdo de um arcabougo de avaliacao
alinhado a tomada de decisao publica (E).

Além disso, embora existam previsdes de divulgacdo de resultados e indicadores
(J, R), ndo foram identificadas normas que assegurem a qualidade e a confiabilidade das
evidéncias utilizadas nos processos avaliativos (G, I), nem mecanismos formais para
envolver partes interessadas desde o inicio das avaliagdes (H). Também ndo foram
identificadas previsdes que garantam oportunidades institucionais para que o Poder
Legislativo revise ou discuta os resultados das avaliacoes de politicas publicas (F).

4.2.2 Omissoes legislativas e lacunas institucionais

Além das previsoes genéricas identificadas, a analise revelou omissdes normativas
relevantes em diversas recomendacgdes internacionais.

Um primeiro conjunto de lacunas aborda a capacitacdo institucional em governo
aberto. A legislacdo estadual ndo estabelece uma obrigacao formal de promover a
alfabetizacdo de servidores em temas de transparéncia, participacdo e uso de dados
publicos (C).

Outro eixo de lacunas aborda a inclusdo e ao empoderamento cidaddo. As normas
analisadas ndo apresentam dispositivos especificos voltados ao envolvimento de grupos
vulneraveis ou socialmente marginalizados nas diferentes etapas do ciclo de politicas
publicas (P).

Também foram identificadas lacunas no campo da experimentacao e da avaliagdo
de politicas publicas. A legislacao estadual ndo prevé mecanismos institucionais para a
realizacdo de testes ou avaliagdes antecipadas com usuarios antes da implementacdo de
novos servicos (Q).

No campo da comunicagdo publica, ndo foram identificadas disposi¢oes
normativas que determinem a adaptacao da comunicacao das evidéncias produzidas pelo
Estado aos diferentes perfis de usudrios, considerando linguagem, formato ou canais
adequados (K).

Por fim, ha lacunas relevantes na politica de dados abertos e na interoperabilidade
de informagdes publicas. A legislagdo estadual nao estabelece mecanismos estruturados
para incentivar o acesso e o uso de dados governamentais pela sociedade (W), nem prevé
a disponibilizacdo sistematica de dados acompanhados de metadados, documentagao
metodoldgica e interfaces de programacao de aplicagdes que permitam sua reutilizacao
(V). Também nao foram identificadas previsdes de capacitacio de individuos e
organizacdes para a geracdo de valor a partir de dados publicos (M) ou a consulta
estruturada das partes interessadas na governanc¢a de dados (U).

4.3 SINTESE DOS RESULTADOS

Em sintese, a andlise apresentada na Tabela 1 demonstra que o Estado de Goias
possui avangos institucionais relevantes na incorporacdo de principios associados com a
governanca digital, especialmente nas dimensdes de participacdo cidada (D, L, N),
transparéncia publica (B, J) e monitoramento por indicadores (R).

Com base na andlise comparativa realizada, é possivel estabelecer indicadores
sintéticos de conformidade normativa e de conformidade pratica. Considerando o total de
23 recomendacoes analisadas, das quais 11 apresentaram correspondéncia normativa
direta na legislagdo estadual, ha um percentual de conformidade normativa de
aproximadamente 47,8%. Esse indicador evidencia um nivel intermediario de aderéncia
do arcabouco legal estadual as diretrizes internacionais de governanga digital.

Acerca da conformidade pratica, a analise das evidéncias empiricas demonstrou
que, dos 66 itens investigados, apenas 6 foram plenamente comprovados, resultando em
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um percentual de conformidade pratica de aproximadamente 9,1%. Esse resultado indica
uma baixa capacidade de implementacao dos instrumentos previstos na legislacao,
evidenciando um descompasso significativo entre previsio normativa e execucdo
administrativa no contexto da transformacao digital dos servicos publicos.

Entretanto, persistem lacunas normativas que limitam a consolidacio de um
modelo mais maduro de governo digital. Essas lacunas estdo concentradas,
principalmente, na auséncia de regulamentacdo operacional de dispositivos legais
existentes (A), na falta de institucionaliza¢do de processos participativos ao longo do ciclo
de politicas publicas (O, P), na inexisténcia de mecanismos estruturados de avaliacao (E,
G, H, I) e na auséncia de politicas mais robustas de abertura e reutilizacdo de dados
publicos (V, W, U, M).

Esses resultados reforcam o argumento presente na literatura de que a
transformacao digital no setor publico depende da integracao entre marcos normativos,
capacidades institucionais e mecanismos de governanca capazes de sustentar a
implementacgdo efetiva dessas politicas (Mergel; Edelmann; Haug, 2019; OCDE, 2018).

5 0 PORTAL EXPRESSO NA PRATICA: CONFORMIDADE E EVIDENCIAS EMPIRIRAS
5.1 LEVANTAMENTO NORMATIVO E ESTRATEGIA DE VERIFICACAO

Apés a analise do arcabou¢o normativo estadual e de seu alinhamento as diretrizes
internacionais, esta secao examina em que medida esses dispositivos legais se traduzem
em praticas administrativas observaveis na operacao do Portal Expresso.

A analise empirica partiu da identificacdo, na legislagcdo estadual, de dispositivos
que estabelecem mecanismos de controle social, participacdo cidada, avaliacao de
servicos publicos e transformagdo digital. Foram selecionados artigos cuja redacao
permitisse verificar empiricamente sua implementacao, considerando sua relacao com os
referenciais tedricos sobre governo digital.

A verificacdo ocorreu inicialmente por meio de busca ativa de evidéncias em
portais institucionais do governo estadual, incluindo paginas oficiais, sistemas
administrativos e publicacdes institucionais. Nos casos em que nao foram identificadas
evidéncias publicas suficientes, foram realizados pedidos formais de acesso a informacao
com base na Lei de Acesso a Informacao (LAI).

Ao todo, foram realizados 10 pedidos de acesso a informagdo, contendo 66
questionamentos elaborados a partir de 12 artigos da legislacdo estadual e das diretrizes
do Ebook Jornada de Transformagdo dos Servigos Publicos. Trés desses pedidos exigiram
recurso administrativo para obtencao das respostas.

Ao longo deste capitulo, os numeros apresentados entre parénteses correspondem
a numeracdo dessas perguntas, conforme sintetizado na Tabela 2, que apresenta o
resumo tematico das questdes, enquanto a listagem completa encontra-se no Anexo X.

A distribuicao dos itens analisados foi: Lei n.2 20.846/2020 (42 itens), Decreto n.2
9.574/2019 (14 itens), Decreto n.2 10.859/2026 (3 itens) e Ebook Jornada de
Transformagdo (7 itens). Embora o Decreto n.2 10.859/2026 tenha sido publicado na fase
final da pesquisa, foi mantido na analise por sua relevancia normativa.

Essa estratégia metodoldgica permitiu confrontar o arcabou¢o normativo formal
com evidéncias administrativas concretas, avaliando se os instrumentos previstos na
legislacdo foram efetivamente traduzidos em praticas institucionais de transparéncia,
participacao e avaliagdo, em consonancia com a perspectiva de governo como plataforma
discutida por Cordella e Paletti (2019).
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Quadro 1 - Relacao entre dispositivos normativos, perguntas de pesquisa e categorias de
analise.

Previsio Perguntas Assunto

Expectativas do Cidadao

Necessidades do Cidadao

Art. 32 Expectativas do Cidadao

Inciso: XII

1a10
Perfil do Usudrio

Experiéncia de Atendimento

Cultura de Avaliacao

Art. 52 Debates e Trocas

Inciso: 111

9e10
Li¢cdes Aprendidas

Indicadores de Monitoramento

Evolugdo dos Indicadores

Qualidade dos Servigos (Instrumentos)

Qualidade dos Servigos (Resultados)

Satisfacao dos Cidadaos (Instrumentos)

Art. 7°

Inciso: VIII 11a23 Satisfagdo dos Cidaddos (Resultados)

Lein.®
20.846/2020 Publico-Alvo (Instrumentos)

Publico-Alvo (Resultados)

Comportamento da Demanda (Instrumentos)

Comportamento da Demanda (Resultados)

Atualizacdo de dados

Jornada de Transformagao

Art. 21° 57a59 Jornada de Transformagio

Normatizagio e Atos Preparatdrios

Satisfagdo dos Usuarios (Instrumentos)

Satisfacdo dos Usuarios (Resultados)

Qualidade do Atendimento (Instrumentos)

Art. 582 24a32
Qualidade do Atendimento (Resultados)

Compromissos e Prazos (Instrumentos)

Compromissos e Prazos (Resultados)
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Previsio Perguntas Assunto

Manifestacdes de Usuarios (Resultados)

Medidas de Aperfeicoamento (Ac¢des)

Dados avalia¢des

Pesquisa Peri6dica

0 Ranking e Publica¢do
Art. 58 33237
§12e§2¢

Pesquisa de Melhoria

Ranking de Reclamacdes

Critérios de Avaliagido (Ato Normativo)

Art. 59¢ 38a39
Avaliacao de Efetividade

Cadastro de Participagao

Decreto n.2

10.850/2026 Art. 22 40a41 Cronograma de Implementagao

Projeto de Implementacdo

indice de Maturidade de Gestio (Metodologia)

Art. 7°

. 43a46 indice de Maturidade de Gestio (Resultados)
Inciso: 1

Legislacao

Ferramentas de Avaliacao

Metodologia de Padronizacao:
Art. 82 47 a50

Qualidade do Atendimento (Instrumentos)

Decreto n.2 ] ]
9.574/2019 Qualidade do Atendimento (Resultados)

Planos de Agao

Acompanhamento de Planos

Art. 99 51a54
Planos de acdo

Monitoramento

Efetividade da Carta de Servigos

Art. 109 55a56 ;
Ranking de Orgdos

Pag. 59 Mapa de Transformagdo

Ebook Jornada de Instrumentos de Planejamento
Transformacao dos Pag. 42 60a 66

Servicos Publicos Normatizagio e Atos Preparatdrios

Pag. 46 Contratagoes Estratégicas

Fonte: Elaborado pelo autor (2026)
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5.2 GRAU DE COMPROVACAO DAS ACOES

A andlise das respostas revelou baixa capacidade da Administragcdo Publica de
comprovar documentalmente a execugdo das agdes previstas nos normativos analisados.
Dos 66 itens investigados, 6 foram plenamente comprovados (8, 16, 22, 25, 32, 66), 2
foram parcialmente comprovados (49, 50) e 54 ndo apresentaram comprovacao
documental suficiente.

Esse resultado evidencia um distanciamento relevante entre a previsdao normativa
e a implementag¢do administrativa, fendmeno recorrente em processos de transformacao
digital no setor publico. Alshehri e Drew (2010) destacam que iniciativas de governo
digital frequentemente enfrentam barreiras institucionais de capacidade organizacional,
de planejamento e execugao.

Entre os itens plenamente comprovados, ha agées pontuais de promocao da cultura
de avaliacdo na Administracdao Publica, como comunicagdes institucionais dirigidas aos
servidores (8). Contudo, ndo foram informados o nimero total de acdes realizadas (7),
nem campanhas estruturadas de promocao dessa cultura (6).

Também foram apresentados dados consolidados de satisfagdo dos usuarios (16,
25) e a base de dados bruta das avaliacdes de 2025 (32), evidenciando a realizacdo de
pesquisas de satisfacdo. Entretanto, nao foram fornecidos os instrumentos metodolégicos
utilizados nessas pesquisas (15, 24), o que limita a avaliacdo de sua robustez.

Outro elemento identificado foi a disponibilizacdo de dados brutos de logs e
registros de acesso aos servicos de 2025 (22), indicando a existéncia de bases que
poderiam permitir a analise da demanda por servicos publicos. Contudo, ndo foram
apresentados métodos analiticos para interpretacdo desses dados (19) nem relatorios
consolidados sobre o comportamento da demanda (20, 23).

Também foi apresentada a documentagdo contratual vinculada ao terceiro pilar da
estratégia de transformacao digital (66), demonstrando a realizacao de uma contratagao
relacionada a essa politica. Entretanto, sua execucdo ndo pode ser verificada em
decorréncia da recente assinatura do contrato.

De modo geral, os resultados indicam a existéncia de bases de dados e iniciativas
pontuais, mas ainda ndo indicam a institucionalizacdo de processos sistematicos de
analise e uso dessas informagdes para a gestao publica. Esse cenario dialoga com a critica
de Mergel, Edelmann e Haug (2019), segundo a qual muitas iniciativas de transformacao
digital permanecem concentradas na criacdo de sistemas e bases de dados (outputs), sem
avancar para resultados efetivos na gestao publica (outcomes).

5.3 ITENS PARCIALMENTE COMPROVADOS E LACUNAS INSTITUCIONAIS

Entre os itens parcialmente comprovados ha destaque para os indicadores de
qualidade do atendimento (49, 50), referentes ao Tempo Médio de Espera, Indice de
Desisténcia, Tempo Médio de Deslocamento e Tempo Médio de Atendimento. Contudo,
esses indicadores referem-se apenas aos servigos presenciais das unidades Vapt Vupt, ndo
havendo evidéncias equivalentes para servicos presenciais fora dessas unidades ou para
servicos digitais. Também nao foi apresentada uma metodologia formal de calculo ou
aplicac¢do desses indicadores.

Além desses casos, a analise revelou lacunas institucionais relevantes na
implementacdo dos instrumentos legais. Nao foram apresentadas evidéncias que
permitissem compreender as expectativas, necessidades ou o perfil dos usuarios dos
servicos publicos (1, 2, 3, 4), nem relatérios consolidados sobre experiéncias de
atendimento (5), ou metodologias para a identificacdo do publico-alvo (17, 18).
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No campo da cultura de avaliacao, embora existam comunicag¢des institucionais
internas (8), ndo foram demonstradas iniciativas estruturadas de promoc¢ao dessa cultura
(6, 7). Apenas dois debates institucionais sobre boas praticas de atendimento foram
comprovados (9), sem registros de sistematizacao de licdes aprendidas (10).

Também foram identificadas fragilidades no monitoramento por indicadores. Ndo
foi apresentada a relacdo completa dos indicadores utilizados na gestao dos servicos (11),
séries histéricas de acompanhamento (12), metodologias formais de monitoramento (13),
ou dados consolidados resultantes desse processo (14).

Uma situacdo semelhante foi observada na analise da demanda pelos servicos
publicos. Embora existam registros de acesso aos servicos (22), ndo foram apresentados
métodos analiticos (19), analises consolidadas da demanda (20) ou metodologias
especificas para estudo desses padroes (23).

Na avalia¢do da qualidade dos servigos, os critérios formais de avaliagdo (26) nao
foram apresentados, avaliacdes consolidadas de desempenho (27), ferramentas de
monitoramento de prazos (28) ou dados consolidados sobre esse desempenho (29).
Tampouco foram disponibilizados dados consolidados sobre as manifesta¢des de usuarios
(30) ou os registros sistematicos de acdes de melhoria (31).

Sobre as pesquisas de satisfacdo, embora existam levantamentos realizados, nao
apresentam evidéncias de pesquisas periddicas voltadas para a melhoria dos servicos (33,
35), cronograma institucional de aplicacao (36), locais oficiais de publicacao de rankings
e resultados (34) ou o ranking de reclamacdes previsto na legislacao (37). As pesquisas
disponiveis sdo de 2024 e possuem uma amostra inferior a 20 entrevistados em apenas
quatro municipios, o que limita sua representatividade.

Também ndo foram apresentados atos normativos definindo critérios de avaliagdo
do sistema EXPRESSO (38) nem disposicdes de avaliacdo da efetividade das a¢des ou dos
niveis de satisfacao dos usuarios (39).

No campo da participagdo social, ndo foram disponibilizados formularios de
cadastro do Conselho de Usuarios (40), cronograma de implementacdo das salas virtuais
(41) ou documentacdo administrativa sobre sua implementacao (42).

Foram identificadas lacunas na Carta de Servicos. Ndao foram apresentados: a
metodologia ou o modelo de governanca do Indice de Maturidade de Gestdo da Carta de
Servicos (43), nem os resultados obtidos pelos 6rgaos avaliados (44). Também ndo foram
demonstrados atos normativos que tenham formalmente desobrigado seu cumprimento
(45) ou evidéncias de esforg¢os institucionais para a sua implementacao (46).

Além disso, ndo identificaram as ferramentas de avaliacdo mensal dos servigos
(47), metodologia padronizada de avaliacao (48), planos de acao dos 6rgaos (51, 53),
relatorios de acompanhamento institucional (52) ou a metodologia utilizada para esse
monitoramento (54). Também ndo foram apresentados os resultados da avaliacao da
efetividade da Carta de Servigos (55), nem ranking dos érgaos quanto ao cumprimento do
decreto (56).

Por fim, foram identificadas lacunas nas iniciativas de transformacao digital dos
servicos publicos. Ndo foram apresentados registros sobre os servigcos participantes da
Jornada de Transformag¢do em 2025 (57), relatorios consolidados dessas iniciativas (58)
ou ato administrativo regulamentando a jornada (59). Tampouco foram localizadas a
publicacdo oficial da politica estadual de transformacao digital (60), o acesso ao painel de
Business Intelligence do Mapa de Transformacao Digital (61, 62), ou instrumentos de
planejamento estratégico, como o Plano Diretor Central de Transformacado Digital (63),
planos setoriais (64) ou outros planos vinculados com a politica digital (65).
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Esses resultados evidenciam limitacdes institucionais na capacidade da
Administracdo Publica de monitorar, avaliar e aprimorar sistematicamente a prestacao de
servicos publicos. Conforme Bovaird (2007), a governanga contemporanea depende da
coproducdo entre Estado e sociedade, na qual os cidadaos participam da geragdo de valor
publico. Entretanto, a auséncia de mecanismos estruturados de avalia¢ao, transparéncia e
participacao dificulta a consolida¢do desse modelo.

A luz do modelo de maturidade de governo digital proposto por Janowski (2015),
os resultados indicam que o Estado de Goids permanece predominantemente nos estagios
iniciais da transformacdo digital, caracterizados pela digitalizacdo de processos e a oferta
de servigcos eletrénicos. A auséncia de mecanismos consolidados de andlise de dados,
avaliacdo e participacdo cidada limita a transicdo para estagios mais avancados de
engajamento e colaboracdo entre governo e sociedade.

Em sintese, embora existam avancgos na digitalizacdo de servigos e na criacao de
bases de dados administrativas, persistem desafios relevantes para transformar essas
iniciativas em instrumentos efetivos de governanca digital, controle social e geracdo de
valor publico, conforme defendido pelas diretrizes internacionais de governo digital
(OCDE, 2018).

6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo analisar de que maneira a convergéncia entre as
praticas operacionais do Portal Expresso, o arcabouco normativo do Estado de Goias e as
diretrizes da OCDE pode contribuir para o fortalecimento da transparéncia ativa e do
controle social na Administracdo Publica estadual. A andlise evidenciou que o Estado de
Goias possui um arcabouc¢o normativo consistente e parcialmente alinhado as diretrizes
internacionais de governo digital e governo aberto, se destacando pela presenca dos
principios de transparéncia e participacdo cidada. Contudo, os resultados apontam a
existéncia de um hiato relevante entre a previsdo normativa e a implementagdo pratica
desses instrumentos na gestao dos servigos publicos.

Esse achado reforca um argumento recorrente na literatura sobre transformacao
digital no setor publico: a ado¢do de normas e plataformas tecnoldgicas constitui apenas
o primeiro passo de um processo mais amplo de mudanca institucional, que exige o
desenvolvimento de capacidades organizacionais, culturais e técnicas para transformar
essas diretrizes em praticas efetivas de governanga publica (OCDE, 2018; Mergel;
Edelmann; Haug, 2019). Nesse sentido, a consolidacdo de um modelo de governo digital
orientado ao cidaddao depende da integracdo entre a infraestrutura tecnolodgica, a
transparéncia de dados, a participagdo social e a avaliacdo continua das politicas publicas.

Entre os principais desafios identificados pela pesquisa esta a necessidade de
ampliar a abertura e a disponibilizacao de dados publicos. A transparéncia governamental
deve contemplar tantos dados tratados, apresentados em relatdrios analiticos e painéis
de monitoramento, quanto dados brutos, disponibilizados em formatos abertos, legiveis
por maquina e reutilizaveis. Essa ampliacao é fundamental para permitir que cidadaos,
pesquisadores, organiza¢cdes da sociedade civil e Orgdos de controle analisem e
reinterpretem as informagdes produzidas pelo Estado, ampliando as possibilidades de
controle social e de inovacao baseada em dados.

Contudo, a disponibilizacdo de dados ndo é suficiente se ndo houver politicas
voltadas ao estimulo do uso e do reuso dessas informacdes. E necessario que o Estado
invista em iniciativas que incentivem a sociedade a explorar e interpretar os dados
publicos disponiveis, promovendo uma cultura de analise e uso dessas informagdes por
parte da academia, da sociedade civil e do setor privado. Esse movimento contribui para
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fortalecer a légica de cocriacdo de valor publico associada ao paradigma do governo
digital (Janowski, 2015; Panagiotopoulos; Klievink; Cordella, 2019).

Nesse contexto, a criacdo de painéis publicos para a analise das pesquisas de
satisfacdo dos usuarios de servigos publicos é uma estratégia relevante. Esses
instrumentos podem contribuir para ampliar a transparéncia ativa e facilitar a
interpretacdo das percepcoes dos cidaddaos sobre a qualidade dos servigos prestados.
Além da apresentacdo de indicadores quantitativos, é recomendado que esses painéis
incluam relatos qualitativos de usuarios, classificados por categorias tematicas e com as
medidas adotadas pelos 6rgaos publicos para suprir as demandas identificadas. Dessa
forma, é possivel estabelecer uma conexao clara entre as manifestagdes dos cidadaos e as
acoes de melhoria implementadas pela Administracdo Publica.

Associada a esse processo, ha a importancia de garantir a devolutiva institucional
aos cidadaos. A literatura internacional demonstra que a participacdo social tende a
enfraquecer quando as contribuicdes da sociedade nao produzem efeitos perceptiveis nas
decisdes governamentais (OCDE, 2024). Nesse sentido, o chamado fechamento do ciclo de
feedback é fundamental para demonstrar que as avaliagdes e as sugestdoes apresentadas
pelos usuarios sdo efetivamente consideradas na gestao dos servicos publicos. Essa
pratica contribui para fortalecer o engajamento civico e para consolidar uma cultura de
participacao tanto no governo quanto na sociedade (OCDE, 2017).

No plano normativo e metodologico, os resultados da pesquisa indicam a
necessidade de desenvolver metodologias especificas para mensurar todos os incisos do
art. 58 da Lei n.2 20.846/2020. Em especial, observou-se a auséncia de mecanismos
estruturados para avaliar aspectos como a qualidade do atendimento em servicos digitais
e presenciais, fora do ambiente fisico do Vapt Vupt (inciso II), bem como o cumprimento
dos compromissos e prazos estabelecidos para a execugdo dos servigos publicos (inciso
[II). Atualmente, a avaliacao da qualidade dos servicos esta concentrada apenas no indice
de satisfacdo do usuario, o que limita uma andlise mais abrangente do desempenho
administrativo.

De modo geral, os resultados indicam que as legislacdes tendem a ser genéricas.
Foi identificada a caréncia de metodologias e cronogramas formalizados, além de uma
sistematizacdo inadequada dos dados administrativos. A maioria dos instrumentos
previstos na legislacdo ndo apresenta evidéncias concretas de implementacao.

A falta de metodologia é um ponto critico, pois ndo existem instrucdes normativas
ou publicagdes que detalhem claramente a forma de conducdo das pesquisas, os
levantamentos e as avaliacdes exigidas por lei. Mesmo nas raras acdes que foram
verificadas, foi possivel observar a auséncia de metodologias publicamente documentadas
que expliquem como os dados sdo coletados, processados e utilizados para subsidiar ou
aprimorar as politicas publicas.

A publicacdo de normas mais detalhadas poderia contribuir para reduzir essas
lacunas, inclusive ao estabelecer a periodicidade das ag¢des previstas na legislacdo. A
defini¢do de cronogramas institucionais claros tende a aumentar o comprometimento dos
O0rgdos responsaveis, uma vez que torna os prazos e as responsabilidades mais
transparentes e passiveis de acompanhamento pelo controle social.

Essas lacunas evidenciam limita¢des institucionais na capacidade de monitorar,
avaliar e aprimorar, de maneira estruturada, a prestacdo de servicos publicos. Além disso,
representam desafios relevantes para a implementacdo de uma gestdo baseada em
evidéncias, para o fortalecimento da participacdo cidada e para a consolidagao de um
modelo de transformacgdo digital efetivamente centrado no usuario.
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Do ponto de vista pratico, as lacunas identificadas na implementacdo das politicas
analisadas produzem impactos diretos na experiéncia do cidaddo com os servicos
publicos. A auséncia de transparéncia estruturada e de dados acessiveis, por exemplo,
dificulta o acompanhamento do desempenho dos servicos e limita a capacidade do
usuario tomar decisoes informadas, como a escolha de canais de atendimento mais
eficientes ou a avaliagdo da qualidade dos servicos prestados. Além disso, a falta de
divulgacao clara de indicadores e resultados compromete a compreensao sobre prazos,
niveis de atendimento e efetividade das politicas publicas.

Outro impacto relevante sao as barreiras no acesso para a utilizagdo dos servicos
digitais. A inexisténcia de mecanismos estruturados de escuta ativa, somada com a
limitacao de canais efetivos de participacdo pode resultar em servicos pouco aderentes as
necessidades reais da populagdo, especialmente para grupos mais vulneraveis ou com
menor familiaridade tecnoldgica. Nesse contexto, dificuldades de navegacao, auséncia de
linguagem acessivel e falta de suporte adequado tendem a reduzir o uso das plataformas
digitais e a reforcar as desigualdades no acesso aos servicos publicos.

A incorporacdo dessas recomendacdes a legislacdo estadual, associada ao
detalhamento operacional das normas atualmente genéricas, permitiria alinhar de forma
mais consistente o Estado de Goias as diretrizes internacionais de governanca digital. Esse
processo contribuiria para consolidar um modelo de governo mais transparente,
participativo e orientado ao controle social continuo, aproximando as praticas
administrativas locais das melhores praticas globais em governo digital e governo aberto.

Nesse sentido, a recomenda¢do é ampliar as pesquisas com os usudrios dos
servicos publicos, adotando metodologias mais abrangentes e amostras estatisticamente
representativas da populacdo usuaria. A utilizagdo sistematica dessas evidéncias pode
contribuir para orientar a formulacao de politicas publicas mais responsivas e alinhadas
as demandas sociais.

E fundamental planejar agdes concretas de formagio que devem ser direcionadas
tanto aos servidores publicos, para garantir a "alfabetizacao em governo aberto", quanto
aos individuos, grupos sociais e organizagoes. O objetivo é capacita-los para reconhecerem
e gerarem valor a partir dos dados de forma responsavel e eficaz. Além disso, é crucial
assegurar a participacao de grupos vulneraveis ou marginalizados, incluindo-os em testes
e avaliacOes antecipadas, e envolvendo todas as partes interessadas desde o inicio
promovendo a inclusao.

Acerca das legislagdes mais recentes, é crucial garantir sua implementacao agil e
completa, estabelecendo um conselho de usuarios ativo, relevante e representativo, e
incluindo na carta de servicos indicadores como prazo médio de atendimento, taxa de
resolucao e avaliacdo pelos usuarios; a implementacao efetiva dessas normas
representara um avanco significativo, conectando a divulgacdo de indicadores de
desempenho diretamente as Cartas de Servigos, permitindo ao cidadao acessar
previamente informacdes claras sobre a qualidade e a eficiéncia dos servigos publicos, e
servindo de insumo para o conselho de usudrios, capacitando-o a propor ac¢des de
melhoria ou exercer pressao por elas.

Também ¢é recomendada a publicagdo de planos de acao associados aos
dispositivos previstos na legislagdo estadual, com metas, prazos e responsaveis
institucionais claramente definidos. A divulgacdo desses planos permite que a sociedade
acompanhe o progresso das agdes governamentais e contribua com sugestdes para seu
aprimoramento, ampliando as possibilidades de controle social sobre a implementacao
das politicas publicas.
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Do ponto de vista académico, este estudo contribui para o debate sobre governanca
digital ao demonstrar empiricamente como a convergéncia entre diretrizes
internacionais, arcabougos normativos e praticas administrativas influencia a capacidade
de o Estado promover transparéncia e participacdo cidada. Ao analisar essa relacdo no
contexto subnacional brasileiro, a pesquisa amplia a compreensdao dos desafios
institucionais associados a implementagdo de estratégias de governo digital.

Sob a perspectiva pratica, os resultados oferecem subsidios relevantes para
gestores publicos interessados em aprimorar as politicas de transformacdo digital e
fortalecer os mecanismos de controle social. As recomendac¢des apresentadas indicam
caminhos concretos para aprimorar a transparéncia dos dados, ampliar a participacao
cidada e fortalecer os sistemas de avaliacdo dos servicos publicos.

Esta pesquisa apresenta limitacdes inerentes, notadamente a restricio de sua
generalizacdo devido ao foco em um caso especifico, e a dependéncia de analise
documental e evidéncias publicas para a coleta de dados. Para estudos futuros, sugere-se
a ampliacao do escopo, o que pode incluir a realizacao de entrevistas com gestores para
obter percepcoes diretas e a conducdo de analises comparativas entre diferentes estados.

E relevante a avaliagdo do impacto das plataformas digitais na participagio cidada.
Adicionalmente, um topico de pesquisa especifico seria a analise detalhada das pesquisas
de satisfacdo: suas perguntas, metodologia de utilizacdo e a eficacia das acdes de melhoria
implementadas a partir de seus resultados. Pesquisas subsequentes devem se dedicar ao
aprofundamento e melhoria continua dos mecanismos de avaliacdo, transparéncia e
participacao ja estabelecidos, buscando, de forma mais ampla, o alinhamento com as
melhores praticas internacionais de governanga publica.
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ANEXO 1 - PERGUNTAS E RESPOSTAS DOS PEDIDOS LAI
Tabela de relacdo dos conceitos da OCDE com a Legislacdes Goianas e a andlise destas

Cod Ref Ref? Classificacao Conceito Normativo Artigo Apl.l cagao / Anadlise
Evidéncia
Falta um plano de transformacdo
Assegurar um quadro digital com metas quantificaveis,
legal e regulatdrio plano de acdo para alcancar as metas,
A Seciio II, Item 2 Governo Aberto adequado, com. Todas as llels mecanismos de monl'Foramento do
documentos de apoio e | da pesquisa progresso, mecanismos de
mecanismos de governancga, periodo de revisio da
supervisao. estratégia, definicdo de responsaveis
pelas agdes (ABEP-TIC).
S6 sdo publicados resultados da
. . pesquisa de satisfagdo de forma
Comunicar ativamente as :
438 - L . . consolidada e mensal. Deve-se
B Secao 1], Item 6 Transparéncia estratégias, resultados e - - . -
- publicar a estratégia de
impactos. ~
transformacdo, os seus resultados e
impactos.
S6 fala de forma genérica de promover
a cultura de governo aberto. Deve-se
Promover a - )
N " o ter previsdo normativa e um plano de
Secdo II, Item alfabetizagdo" dos ~ . .
C e Governo Aberto . - - acdo para capacitar os servidores em
3,il servidores em governo N
governo  aberto  (Transparéncia,
aberto. L S 1ax
Participacao cidadj,
Responsabilizacao e Inovacgao).
Laboratdrio de
Transformacao da
Gestdo e dos
Incentivar o Servigos Publicos do
envolvimento de atores Lein. Estado de Goias tem
~ C . : . o oo~
D 406 |Secdoll, Item 2 Participacdo publicos, privados e da 20.846,/2020 Art. 24,§1 como missao

sociedade civil na
formulagdo de servigos.

expressa conectar
inovagao, governo e
cidaddo para a
"cocriacdo de
solucoes

Apesar da previsdao normativa, falta
um plano de a¢do mais executivo
detalhando ag¢des e metas.
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simplificadas" e
garantir o "auxilio
mutuo entre os
entes publicos e a

sociedade".
Semestralmente
Decreto n.2 (minimo):
) Art. 17 Divulgac¢do do Bom avanc¢o normativo, aconselha-se
10.859/2026 a
resultado das aumentar a frequéncia para
avaliacdes e ranking.|acompanhamento mais préximo.
Necessario definir melhor como se
Lein.2 Art. 58 5 aspectos de dara cada uma destas formas de
20.846/2020 ' avalicdo + Pesquisa |avaliagdo. Atualmente a tinica que é
anual + ranking. |feita é a pesquisa de satisfagio.
Evolugdo importantissima.
Entretanto, a palavra "poderd” ao
Decreto n.e invés de i'deveré", enfraquece a
Art. 16 Rodada minima de |normativa. E salutar detalhar melhor
Fornecer arcabougo lggal 10.859/2026 auditoria de como se dara a auditoria da qualidade
Secdo IV, Item Avaliacio de sobre qu?nqo eque tipo qualidade nos definindo  critérios  claros e
E 478 hs 11 de avaliacao realizar, ‘o .
1.a Politicas Publicas ) . orgaos anual. publicando resultados
’ alinhando cronograma a
tomada de decisao. Relatério Anual de
Decreton.2 | Art. 29, inciso Avaliacao dos E salutar aumentar o escopo de
10.058/2022 X Servigos Publicos no|insumos do relatério anual de
Estado de Goias. |avaliagdo e garantir a sua publicacio.
"promover a cultura
de avaliacao do
atendimento,
analise das
Lein.2 Art. 3¢ necessidades e
20.846/2020| Inciso: XII |das expectativas dos

cidadios, também o
conhecimento do
perfil deles e das

experiéncias de

A operacionalizacdo deste objetivo
deve estar prevista em um plano de
acdo e deve estar publicado.
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atendimento a eles".

Lei n.2
20.846/2020

Art. 599

Requisitos e
critérios de
avaliacdo do
EXPRESSO serdo
definidos por ato do
Secretario [...] que
dispora sobre a
avalia¢do da
efetividade e
satisfacao.

Nao foi feito. Evidencia a grande
lacuna de melhoria do estado,
precisando tornar mais operacional
as normativas e objetivos.

Secdo II, Item
2,b

Governo Aberto

Oferecer oportunidades
para o 6rgao legislativo
revisar e discutir
avaliacdes.

N3o ha mengdo na legislagio. Os
relatorios das pesquisas de satisfacio,
ranking, auditoria, e Relatdrio Anual
de Avalia¢des poderiam ser enviados
para casa legislativa e discutido a¢des
de melhorias.

Secao I1I, Item
1

Avaliacao de
Politicas Publicas

Garantir que sejam
oportunas, proporcionais
e com resultados
confiaveis para os
usuarios.

So foi feito 1 em 2024 e com amostra
minima. Nao sendo portanto
confiavel, proporcional.

Secdo I1I, Item
1,c

Avaliacao de
Politicas Publicas

Envolver as partes
interessadas desde o
inicio para promover

apropriacdo e confianca.

Na avalia¢do global dos servicos as
partes interessadas nao sdo
envolvidas. Seja na formulagdo de
instrumentos de avaliacdo ou na
avaliacdo em si. SO participam
respondendo pesquisas de satisfacao.
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Institui o principio
da gestdo baseada
em dados e
evidéncias, que
exigeousoea
analise de dados
Lei n.2 Art. 79, inciso | desde a criacdo de
Garantir a 20.846/2020 VIII servicos até o
disponibilidade de dados monitoramento de
Secs o de alta qualidade, indicadores para |Estes dados também devem ser
ecdo IlI, [tem Avaliagdo de . -
I fes P oportunos, acessiveis e mensurar a abertos para a populagdo. O Bl com o
3,b Politicas Publicas e s . , . ,
reutilizaveis (resultados, qualidade e a numero de acessos aos servicos é um
desempenho e satisfacdo dos  |exemplo de dados que ndo estdo
administrativos). cidaddos. disponiveis para a populacio.
Determina a
promogdo do "amplo
compartilhamento
de dados,
Lein.? Art. 26, inciso| assegurando sua
20.846/2020 Vv interoperabilidade.
Publicar o Relatério
Secdo IV, Item Avaliagdo de TOI‘{laI‘ publicos, por Decreto n.? | Art. 29, inciso Anual de Av.aha(;ao fe .
] foe s padrao, os resultados e dos Servigos Este relatorio ndo esta sendo
2,a Politicas Publicas ~ 10.058/2022 X - . ~
as recomendacgoes. Publicos no Estado [publicado. Nenhuma recomendacao é
de Goias. publicada.
Adaptar a comunicagdo
Secdo IV, Item Avaliagdo de das ev%d.enc1as, aos
K fes P potenciais usuarios - -
2,b Politicas Publicas . 1z - .
(cronograma, canal, Nao ha essa previsdo normativa e
formato, mensagem). nem a pratica.
"Fomentar as
Construir cultura de . o iniciativas de
- . - .. - Lei n.2 Art. 3%, inciso . . N
L 438 |Secdoll, Item 1 Participagao participa¢do no governo participacao dos
: 20.846/2020 XIv ot . ~
e na sociedade. cidaddos na Importante criar plano de acdo para
avaliagdo e na que se cumpra esse objetivo.
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criacdo dos servicos
publicos".

Dia do Programa
Expresso”, que tem
como objetivo
explicito prestar
contas a sociedade
acerca das medidas

Decreto n.2 | Art. 29, inciso adotadas e divulear
10.058/2022 VIII Vs
melhores praticas,
conectando os
resultados avaliados
as melhorias
propostas perante o
publico. LAI para ver a execucdo.
Capacitar individuos,
grupos sociais e
~ organizacoes para que
M 463 Se(;anHl,dItem Dados Abertos lhes permita reconhecer - -
’ e gerar valor a partir dos
dados de forma
responsavel e eficaz.
Promover formas Lein. "cocriacdo de
inovadoras de interagdo e ; Art. 24,§ 1° solucoes A normativa atende o referencial
. ~ 20.846/2020 L " ‘o
de cocriacdo de solucdes, simplificadas".  |tedrico.
N Secao I, Item 9 Participagao e usar ferramentas de
governo digital e dados Lei n.2 Art. 7 inciso
abertos para atingir os 20.846/2020 I;( "simplificagdo e
438 objetivos. inovacao".
Fomentar as
Envolver as partes o
. iniciativas de
interessadas em todas as L 0 i N . .
0 Secio I1. Ttem 8 Particinacio fases do ciclo de polfticas Lein.2 Art. 39, inciso| participacdo dos |A normativa atende o referencial
¢ ! pag p 20.846/2020 X1V cidad3os na tedrico. Mas, é necessario um

e na prestacao de
Servicos.

avaliagdo e na
criacdo dos servicos

planejamento mais executivo de
como isso sera operacionalizado.
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publicos".

Envolver grupos
vulneraveis ou

Secao II, Item 8 Participacdo marginalizados nas fases - -
do ciclo de politicas e na
prestacdo de servicos.
Contempla como
possibilidade no |A normativa idealmente deveria
Realizar ambito do definir os testes e avaliagao
Secao IV, Item C compartilhamento, testes laboratério de  [jantecipados como preferencial no
406 Participacdo . ; - - . . ~
10,v e avaliacdes antecipados inovacdo, mas ndo |caso de novos langamentos de
com usuarios. determina ou cria |atualizacdes. Além de detalhar em
procedimento para [planejamento executivo como isso
tal. ocorrera.
Lein.2 Art. 58, § 2 Ranking de A norma prevé indicadores, mas o
20.846/2020 U reclamacio. ranking nunca foi divulgado.
[ - satisfacdo dos
usuarios;
II - qualidade do
atendimento;
Lein.® . .Art. 58 I - cumprirr.lento
20.846,/2020 incisos I, 11, I1I| dos comprorp1§sos e
. o elv prazos definidos
438 Secdo II.,- Item Controle Social Criar 1nd1c,ad(-)res para a execucio;
51i comparaveis IV - quantidade de |A norma prevé indicadores mas o
manifestacdes de [inico que é medido é o de satisfagdo
usuarios; e dos usuarios.
exige que todo
servigo publicado na
Decreton.2 |Art. 14, inciso| Carta de Servigos
10.859/2026 X contenha ao menos: |A norma avanca no sentido te

prazo médio, taxa de
resolugdo e

conectar a divulgacdo de indicadores
com a carta de servigo.
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avaliacdo do
usuario.

S 406

Secdo II, Item
2,1ii

Participagao

Estabelecer um sistema
de colaboragido com
organiza¢des em um

ecossistema de servicos

digitais.

Lei n.2

20.846/2020

Art.11,§ 1@

de Usuarios dos
Servigos Publicos.

Criacao do Conselho

A norma atende o solicitado. Mas,
ainda nio esti sendo executado.

438

Secao Il, Item 7

Dados Abertos

Disponibilizar
proativamente dados e
informagdes do setor
publico, claros,
completos, confiaveis,
gratuitos, em formato
aberto, legiveis por
maquina e faceis de usar.

Lei n.2

20.846/2020

Art. 39, inciso
XV

"Estimular a

abertos sobre a
prestacao dos
servicos publicos”

divulgacdo de dados

IA norma atende o referencial. Mas,
nio é divulgado nenhum dado aberto
relativo a servigos publicos.

Decreto n.2

10.859/2026

Art. 49,
incisos Il e
A%

"Promover e
sustentar a
transparéncia” e
"viabilizar o acesso
transparente as
informacgdes" para
permitir que os
usuarios possam
"avaliar, propor
melhorias e exercer o
controle social de
forma qualificada".

Lei n.2
20.846/2020

Art. 58, § 2¢

Obriga que os dados
de desempenho
(resultado das
avaliacdes e ranking
de reclamagdes dos
orgdos) sejam
integralmente
publicados nos sites
institucionais

IA norma atende o referencial. Mas,
n3o é divulgado nenhum dado aberto
relativo aos servicos publicos. (A
excecdo dos relatorios consolidados e

mensais da pesquisa de satisfacdo).
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resultado da

avalia¢do e o ranking

dos drgios e

Decreto n.2 Art. 17 entidades devem ser
10.859/2026 ' divulgados pela
SEAD com
periodicidade
minima semestral.
Consultar abertamente
as partes interessadas no
Secio 1. Item ecossistema de dados Decreto 1.2 Possibilidade de o
U §a0 % Dados Abertos durante a concepgio, ) Art. 40 Comité do Expresso
111, a . ~ 10.058/2022 . .
implementacgao e convidar A norma atende o referencial, mas
monitorizacdo da representantes da [ndo foram encontradas evidéncias de

governanga de dados. sociedade. utilizacdo desse mecanismo.
Fornecer dados com
463 todos os metadados,

Secdo 3, Item documentac¢do, modelos

v VIII, a Dados Abertos de dados e algoritmos
necessarios, incluindo

APIs. N3o ha previsdo nas normas.

0406: Secdo I,
Item 3,i/ Incentivar o acesso a
w 0463: Secao 3, | D2dos Abertos dados.
Item IX, a

Dados em especifico: ndo tem.
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ANEXO 2 - TABELA COM AS PERGUNTAS REALIZADAS PELA LAI E A ANALISE DAS RESPOSTAS

Previsa | Art. . Pedido 1.
Pergunta . / Trecho da Lei Assunto / Pergunta Resposta / analise
0 Inciso Item
Expectativas do Andlise das expectativas dos cidaddos |Nao houve comprovagio de estudo ou
1 p Cidad3o 1 1 |emrelagdo aos servicos publicos pesquisa para embasar as expectativas
estaduais. do cidadao.
Necessidades do Levantamento e analise das Nao houve comprovacao de estudo ou
S~ necessidades identificadas junto a esquisa para embasar as necessidades
2 Cidadio 1 2 dades identificadas junt pesq p b dad
populagdo. do cidadao.
A resposta anterior apresentou
conceitos genéricos. Questiona-se:
Expectativas do existe uma nota técnica, estudo ou
3 Promover a cultura p Cidadio 9 0 |pesquisa formal que fundamentou tais |Nao enviado
de avaliacio do conclusodes? Em caso positivo, solicita-
aten dim(;ento se a copia integral do documento e sua
anlise das' respectiva metodologia.
- Art. 3° neceSSIda'deS zdas Os dados consolidados sobre o perfil WD e GOImPIOIEIEEE e ESilie e
4 20.846/ Inciso: XII gxpectatlvas 0s Perfil do Usuario 1 3 . ~ L p pesquisa para embasar o perfil do
2020 cidadios, também dos cidaddos usuarios. cidadio
conhecimento do
perfil deles e das - - A percepgio do cidaddo pode ser
experiéncias de A Os relatérios analiticos ou dados sobre | P ps op .
5 - Experiéncia de 1 4 |as experiencias de atendimento acompanhada por meio da pesquisa de
atendimento aeles. |  Atendimento XP avaliacdo da prestacdo dos servicos
registradas. en o
publicos.
Documento ou arquivo (como planos
de a¢do, campanhas, publicagdes ou
6 1 5 comunicagdes internas) que comprove |Ndo tem plano de acdo para fomento da
Cultura de a realizacdo de iniciativas para cultura de avaliacdo.
Avaliagéio promover a cultura de avaliacdo do
atendimento.
O nuimero total de a¢des realizadas <
7 9 1 oeay Nao informado.
com este propésito em 2025.
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10

11

12

13

14

Copia de ao menos duas comunicagdes
internas (e-mails, circulares ou artes

Foram enviadas 2 comunicagdes feitas

2 s ara divulgar o tema. As comunicagdes
de campanha) de 2025 que divulgaram para civu's : 1cago
. sao atinentes ao previsto na legislacao.
o tema aos servidores.
Foram listados sete eventos, contudo,
promoveram apenas trés. Destes,
somente dois atendem ao solicitado: o
Comprovacdo de debates e a trocas de |Encontro de Lideres sobre Inteligéncia
Promover o debate e| Debates e Trocas 1 |experiéncias sobre as boas praticas de |Emocional e o 12 Seminario Estadual de
atrocade atendimento aos cidadaos. Qualidade no Atendimento. Nos demais
Art. 52 experiéncias sobre eventos, realizados inclusive fora do
Inciso: I1I | as boas praticas de estado, ndo foi comprovada a efetiva
atendimento aos participacao dos servidores.
cidadaos.
. . . Nao possuem sistematica para registro
Os registros de licoes aprendidas ou p ~ . para reg
- . . : . ou divulgacao de li¢des aprendidas ou
Li¢cdes Aprendidas 2 |conhecimentos consolidados advindos . . :
... |conhecimentos consolidados advindos
desses debates e trocas de experiéncia. Bt
desses debates e trocas de experiéncia.
Relac¢do detalhada de todos os
Gestdo baseada em | Indicadores de 1 indicadores utilizados para mensurar |Enviado apenas relatdrio de pesquisa de
dados e evidéncias: | Monitoramento a qualidade e a performance dos satisfacio.
contempla [...] servigos publicos.
monitoramento dos
indicadores, para ~ . . Vs Enviado apenas relatdrio de pesquisa de
P Evolugdo dos Consolidado da evolugao histérica y1aco ap : besq ~
o mensurar a . 2 o satisfacdo, sem consolidado de evolugio
Art. 7° . Indicadores desses indicadores. oAt
: qualidade dos historica.
Inciso: .
VIII servigos, a
satisfacao dos Qualidade dos Metodologias e instrumentos técnicos |, . . . o
s . o . : Nao evidenciou medig¢do interna. Apenas
cidadaos [...] Servicos 3 |utilizados para monitorar a qualidade | . o : o
: : vinculado a pesquisa de satisfagdo.
conhecimento do (Instrumentos) dos servigos prestados.
publico-alvo e o
comportamento da Qualidade dos Dados consolidados resultantes do Nao evidenciado medicao interna.
demanda Servicos 4 |monitoramento da qualidade dos Apenas vinculado a pesquisa de
(Resultados) servigos. satisfacdo.
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15

16

Satisfacao dos

Metodologias e instrumentos

N3ao foi enviada metodologia ou

17

18

19

20

21

22

23

Cidadaos 5 |utilizados para mensurar a satisfacao |,
(Instrumentos) dos cidadios instrumentos, apenas resultados.
Satisfacao dos . ~
sagas Dados consolidados de mensuragdo da .
Cidaddos 6 o~ Enviado.
satisfacao coletados.
(Resultados)
Piblico-Alvo Pesquisas ou metodologias aplicadas |Nao foi realizado estudo sobre o
(Instrumentos) 7 |paraidentificar e conhecer o perfil do |publico-alvo, nem geral e nem
publico-alvo. especifico.
Piblico-Alvo Contetdo consolidado e as conclusdes |Nao foi realizado um estudo sobre o
(Resultados) 8 |extraidas sobre o conhecimento do publico-alvo, nem geral e nem
publico-alvo. especifico.
Combortamento Métodos de andlise ou ferramentas Embora relatérios citem dados de
dall))emanda 9 utilizadas para medir o acesso, nao foi fornecido método ou
(Instrumentos) comportamento da demanda para ferramenta para medigdo ou analise do
cada atividade. comportamento da demanda.
Comportamento Embora relatérios citem dados de
dall))emanda 10 Analises consolidadas sobre o acesso, nao foi fornecido método ou
(Resultados) comportamento da demanda. ferramenta para medigdo ou analise do
comportamento da demanda.
Atualizacdo de Solicita-se a atualiza¢do dos dados ou .
3 . . A Atualizado.
dados esclarecimento sobre a divergéncia.
Comportamento Acesso aos dados brutos de Foram enviados os dados consolidados
da Demanda 4  |logs/acessos por servigo e periodo :
(Resultados) (ano 2025) por servico no ano de 2025.
Copia da metodologia e da analise ~ . Rt
rincipal de comportamento da Falou que sdao encaminhados relatérios
Comportamento geman da de 2025 (pode ser restrita gerenciais de avaliacao aos pontos
da Demanda 5 208 5 Servicos maisll)ltiliza dos) focais, mas nao anexou nenhum destes.
(Resultados) ¢ : Também ndo enviou metodologia de

Observacdo: Embora a resposta
mencione a falta de um instrumento

anélise.

www.periodicoscapes.gov.br

37

Revista JRG de Estudos Académicos - 2025;20:e093181



https://rnp-primo.hosted.exlibrisgroup.com/primo-explore/search?query=any,contains,Revista%20JRG%20de%20Estudos%20Acad%C3%AAmicos&tab=default_tab&search_scope=default_scope&vid=CAPES_V3&facet=jtitle,include,Revista%20Jrg%20De%20Estudos%20Acad%C3%AAmicos&lang=pt_BR&offset=0

24

25

26

27

28

29

centralizado, solicita-se o envio do
principal método utilizado, mesmo
que ndo consolidado

Apenas anexou respostas dos 6rgaos a
possiveis relatorios gerenciais enviados.

Art. 589

0 modelo de
avaliacdo do
EXPRESSO devera
examinar [...]
satisfacao dos
usuarios; qualidade
do atendimento;
cumprimento de
compromissos e
prazos;
manifestagdes;
medidas adotadas

Satisfacao dos

Metodologias e instrumentos

Enviado. Restrito a ambientes do
Expresso e VaptVupt, sem metodologia

Usuérios 1 o . o« . e .
(Instrumentos) utilizados para medir a satisfagao. para medir satisfacdo de servicos
prestados fora destes ambientes.
Satisfagao dos . e
ba Dados consolidados de satisfagdo . - :
Usuarios 2 obtidos Enviados: relatérios mensais.
(Resultados) '
ualidade do s . .
Q . Critérios e instrumentos aplicados ~ .
Atendimento 3 . : Nao enviado.
(Instrumentos) para aferir a qualidade.
ualidade do . . .
Q . Avaliacao consolidada da qualidade do |, . .
Atendimento 4 atendimento Nao enviado.
(Resultados) '
N3ao ha instrumento especifico
formalizado e padronizado, destinado
Compromissos e exclusivamente ao monitoramento
%razos 5 Ferramentas de monitoramento do sistematico do cumprimento de prazos
(Instrumentos) cumprimento de prazos. por servico, tampouco afericdo
consolidada publicada mensalmente
com esse objeto nos termos em que foi
descrito na demanda.
N3ao ha instrumento especifico
formalizado e padronizado, destinado
Compromissos e exclusivamente ao monitoramento
%razos 6 Afericio consolidada do cumprimento |sistematico do cumprimento de prazos
(Resultados) dos prazos por servigo. por servico, tampouco afericdo

consolidada publicada mensalmente
com esse objeto, nos termos em que foi
descrito na demanda.
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30

31

32

33

34

35

36

37

38

Manifestacdes de

Quantidade e classificagao das

Ouvidoria + Pesquisa de satisfacdo. No

Usuarios 7 . 8 . presencial ndo ha identificador do
manifestacdes por servico. . :
(Resultados) servico nas pesquisas.
. N3o ha instrumento padronizado e
Medidas de . . . .
) Registros de medidas adotadas paraa |centralizado nesta pasta para registro e
Aperfeicoamento 8 ) ~ o s oot o
~ melhoria da execugdo. consolidacdo sistematica dessas
(Acdes) :
medidas.
o Base de dados bruta de todas as .
Dados avalia¢des 6 - Bases enviadas.
avaliagdes de 2025.
integra da pesquisa que indica
Pesquisa Periddica 9 |procedimentos necessarios a melhoria [Ndo tem. Apenas pesquisa de satisfagio.
dos servigos.
Ranking e Local oficial (URL) ou registro onde os |,.. .,
L9 10 : ~ . Nao ha.
Publicacdo resultados e rankings sdo publicados.
Reahza(;.ao de Pesquisa de Copia 1ntegral da pesquisa especifica Ultima pesquisa feita apenas em 2024.
pesquisas Melhoria 7 |de melhoria de procedimentos de Alcance, abrangéncia e amostra minima
Art. 589 | periddicas anuais e 2025 ou do ultimo ano realizado. ’ & ’
§12e§2° publicacdo do
ranking de N3ao foi enviado um cronograma,
reclamacdes Pesquisa de 8 Cronograma previsto para a préxima |somente uma previsdo de realizacdo no
Melhoria pesquisa. segundo semestre de 2026, 2 anos apos
a ultima pesquisa feita.
Solicito o Ranking de Incidéncia de
Ranking de 9 Reclamacoes de 2025, classificando os Nio h4
Reclamacgdes servicos pelo seu indice de satisfacio, ’
conforme previsto na legislacao.
Requisitos e N3io h3, mas enviou um anexo com uma
critérios de Critérios de Ato do Secretirio que define requisitos metodologia como o referencial
Art. 599 avaliacdo do Avaliacao (Ato 11 d 4 documental sem demonstrar a sua

EXPRESSO serdo
definidos por ato do

Normativo)

e critérios de avaliagdo do EXPRESSO.

aprovacao pelas autoridades
responsaveis.
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Secretario [...] que
39 dl;g;;; S;;b;z a Avaliacdo de 12 eDfleStr;\(/)iS(;gZZ ?izszcgeet'sazlgif/(;?srfl: N3o ha ato especifico do Secretario de
rag Efetividade C e~ ¢ Estado da Administragao.
efetividade e satisfacao.
satisfacao
Cadastro de Link do formulario ou interface de
40 Con§ellho de Particinacio 1 |cadastro para participagdo no Ainda em fase de criagdo.
Usuarios [...] bag conselho de usudrios.
funcionara como
Decreto uma plataforma Cronoerama de Prazos e etapas para a estruturagao
41 10.850/ | Art.2° virtual, organizada Im 1er%1enta 30 2 das salas virtuais do conselho na Ainda em fase de criagio.
2026 em salas de p s plataforma EXPRESSO.
conselho [...] na
plataforma Proieto de Copia do Projeto ou processo SEI com
42 EXPRESSO ) ~ 3 |dados sobre a implementacdo do Ainda em fase de criagio.
Implementacio conselho
Néo tem. 2021 comegou o projeto mais
foi interrompido devido a outras
Indice de . prioridades. Em agosto de 2025 a lei foi
. Metodologia e modelo de governanga : ~ P
Maturidade de ; .S alterada retirando a meng¢ao ao indice
43 ~ 1 |estabelecidos para a efetividade da o ~
Gestado Carta de Servicos dalein.2 20.856 de 2020. Mas a menc¢do
(Metodologia) §05- e competéncia ainda restava no Decreto
9.574-2019 que continuo em vigor até
Estabelecer "a Janeiro de 2026.
metodologia, o
modelo de Néo tem. Em 2021 comegou o projeto
Decreto Art. 72 governanga e o mas, foi interrompido devido a outras
9.574/2 Inciso: I indice de Indice de prioridades. Em agosto de 2025 a lei foi
44 019 Maturidade de Maturidade de 2 Resultado obtido por cada 6rgdo ou alterada retirando a mencao ao indice
Gestdo" para a Carta Gestao entidade em relagdo ao referido indice. |da lei 20.856 de 2020. Mas, a mencao e
de Servicos (Resultados) competéncia ainda restava no Decreto
9.574-2019 que continuou em vigor até
Janeiro de 2026.
Existe algum ato legal ou normativo
o especifico que tenha desobrigado a A obrigatoriedade s6 foi retirada em
45 Legislacdo 10 Superintendéncia de cumprir o Art. 72, [2026.
I, do Decreto n.2 9.574/2019?
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46

47

48

49

50

51

52

Caso o 6rgdo reconheca a vigéncia do
decreto, quais sdo os esforcos atuais, o

Legislacdo 11 |cronograma ou o estagio de Nao ha.
estruturacdo para a implementacdo do
referido indice?
Ferramentas de Relacdo das ferramentas utilizadas
Avaliacio 1 para o cumprimento da avaliagao Possui apenas pesquisa de satisfacio.
¢ mensal dos servicos.
. Metodologia definida para a
l\gzg)r(i?llizglzg_e 2 padronizagio e visdo sistémica da Possui apenas pesquisa de satisfacio.
gao: avaliagdo.
Paragrafo Unico: Enviado apenas indicadores de
Defini¢ao das Além da pesquisa de opinido. quais qualidade presencial:
o ferramentas e . besq ¢ op 4 (1) Tempo Médio de Espera (TME);
Art. 8 . Qualidade do outros métodos ou indicadores c oA
metodologias para . L ~ . (2) Indice de Desisténcia;
- Atendimento 14 |objetivos sdo usados para medir a g
avaliagdo mensal . . (3) Tempo Médio de Deslocamento
. (Instrumentos) qualidade dos atendimentos
dos servigos resenciais e digitais? (TMD);
p & ' (4) Tempo Médio de Atendimento
(TMA).
. . Nio foi enviada uma metodologia
. 0 envio da metodologia e dos o : .
Qualidade do Lo utilizada, foi apenas descrito o
. resultados desses indicadores de A Aot o
Atendimento 15 significado das 4 métricas utilizadas
desempenho referentes ao ano de . . . .
(Resultados) 2025 para avaliacdo presencial. Foi enviado o
’ resultado referente ao ano de 2025.
Par4orafo Unico: Planos de a¢do elaborados por todos
Elal%ora 30 de ' Planos de Acao 1 |os orgdos e entidades para reorientar |N&o tem repositdrio dos planos de agao.
planos de ai:éo pelos e ajustar a prestacdo dos servicos.
Art. 92 orga}(is € X Relatorio de acompanhamento da
acompanl amento Acompanhamento 2 Superintendéncia Central de Nao tem relatdrio consolidado e
Superirrl)fe?l déncia de Planos Transformacio da Gestdo Publica padronizado publicado.

sobre os referidos planos.
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Solicita-se o envio de uma amostra de |Nao foi enviado nenhum plano. Alegou-
53 Planos de a¢do 9 12 |5 planos de agdo de diferentes 6rgios |se lei de 2026 que tirou a
referentes a 2025. obrigatoriedade.
54 Monitoramento 9 13 Solicita-se o detalhamer.lt.o do método Niio ha.
de acompanhamento utilizado.
Resgl.tado da avaliagao quan.to a Afirmou ndo haver Ranking, mas que se
. efetividade da Carta de Servicos e ao 7 ~
. . Efetividade da . encontra em “processo de estruturacao,
55 Divulgacdo do . 8 3 |atendimento ao Decreto, detalhado .
Carta de Servigcos . o desenvolvimento e testes de modelos de
resultado da com a pontuacao e indicador de cada ”
oo . . ranqueamento”.
o avaliacdo e do item avaliado.
Art. 109 ; fx
ranking dos 6rgaos
quantoa efet1v1d.ade Ranking dos 6rgaos e entidades Afirmou ndo '}’1aver Ranking, mas que se
da Carta de Servicos . A : encontra em “processo de estruturacao,
56 Ranking de Orgdos| 8 4  |quanto ao atendimento ao Decreto e .
. . desenvolvimento e testes de modelos de
efetividade da Carta de Servicos. ”
ranqueamento”.
Relacdo nominal e atualizada de todos
os servigos publicos estaduais que
57 10 11 concluiram ou 1"r11c13ram a "Jornada de Nio enviado.
Transformacao" no decorrer do ano de
Jornada de 202.5: como indicativo de conclusao
Preva Transformacio ou 1nicio.
revé
Lei regulamentacido dos Cépia dos relatérios ou documentos
20.846/ | Art.21° | procedimentos da equivalentes que consolidam os Disseram nao haver documento
58 X 10 1.2 : :
2020 jornada de resultados de todas as jornadas consolidado.
transformacio realizadas no ano de 2025.
Copia do ato administrativo que
L regulamenta os procedimentos da
Normatizacao e . ~ ~
59 Lo 10 2.1 |jornada de transformacdo, conforme |Ndo possuem.
Atos Preparatdrios . . R,
Art. 21, paragrafo unico da Lei n.2
20.846/2020.
Ebook Mencdo a Normatizacio e Copia da publicagio oficial da referida
60 Jornada | Pag.42 |publicagdo futura de 620 10 2.2 |Politica (conforme previsto no "Ebook |Nao possuem.
‘s Atos Preparatorios ~
de uma Politica de Jornada de Transformagao").
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Transfor
macao
dos
Servigos
61 Publicos

62

63

64

65

66

Transformacao
Digital
Link de acesso (URL) ao painel de
10 3.1 |Business Intelligence (BI) do "Mapa |Disseram nio ser possivel.
de Transformagdo Digital de Servicos"
Mapa de Caso o acesso externo ao link nao seja
. ~ Mapa de : . . .
Pag. 59 Transformacao N tecnicamente viavel de imediato,
o . Transformacao . .
Digital de Servicos solicita-se o envio de capturas de tela . .
. . - Disseram ser apenas gerencial, portanto
10 3.2 |(screenshots) integrais das paginas do 3o é alvo de transparéncia
referido BI, com dados consolidados p ’
do ano de 2025 caso exista filtros
temporais.
Copia do Plano Diretor Central de
10 4.1 |Transformacao Digital de Servicos Nao possuem.
vigente ou elaborado em 2025.
. Copia de todos os Planos Diretores
. Previsdo de planos | Instrumentos de o : . ~
Pag. 42 . . 10 4.2 |Setoriais validados ou em vigor em Nao possuem.
diretores Planejamento
2025.
Copia de todos os demais planos
10 4.3 |diretores que compdem a estratégia de |[Ndo possuem.
transformacdo vigente.
Previsdo de Copia integral (contratos, termos de
contratac¢do voltada Contratacdes referéncia, estudos técnicos
Pag. 46 | para transformacido Estratégigcas 10 5.1 |preliminares e anexos) das Enviado. Contratagio feita em 2026.

de processos e
servicos publicos

contratagdes focadas no 32 pilar da
transformacdo digital.
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APENDICE

PERGUNTAS DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO (LAI

As perguntas apresentadas neste apéndice foram elaboradas com base nos
dispositivos normativos analisados na pesquisa e nas recomendag¢des internacionais da
OCDE relacionadas a governanca digital, transparéncia, participa¢do cidada e avaliacao de
politicas publicas. Os questionamentos foram estruturados com o objetivo de verificar
empiricamente a implementacao das normas estaduais, permitindo a identificacao de
evidéncias institucionais, lacunas operacionais e nivel de conformidade pratica das
politicas analisadas.

1. Expectativas, necessidades e perfil do cidadao

1. Quais instrumentos sdo utilizados para identificar as expectativas dos cidadaos em
relacdo aos servigos publicos?

2. Existem estudos ou relatorios que identifiquem as necessidades dos usuarios dos
servicos publicos?

3. Ha dados sistematizados sobre o perfil dos usuarios dos servigos publicos?

4. Como sao avaliadas as experiéncias de atendimento dos cidadaos?

2. Cultura de avaliacao e participacao

5. Existem ac¢des institucionais para promoc¢ao da cultura de avaliagdo no atendimento
ao cidadao?

6. Quantas acoes foram realizadas nos ultimos anos com esse objetivo?

7. Existem registros de debates ou troca de boas praticas entre 6rgaos?

3. Indicadores e monitoramento

8. Quais sdo os indicadores utilizados para monitoramento da qualidade dos servigos
publicos?

9. Existem séries histdricas desses indicadores?

10. Quais metodologias sao utilizadas para calculo desses indicadores?

11. Existem relatdrios consolidados sobre desempenho dos servigos?

4. Satisfacao dos usuarios

12. Como sao realizadas as pesquisas de satisfacdo dos usuarios?
13. Qual a periodicidade dessas pesquisas?

14. Quais instrumentos sdo utilizados?

15. Os resultados sao divulgados publicamente?

5. Dados e transparéncia

16. Existem bases de dados publicas sobre utilizagdo dos servicos?
17. Os dados sao disponibilizados em formato aberto?

18. Existem painéis ou relatérios publicos de monitoramento?

6. Participacao cidada
19. Existem mecanismos formais de participacdo dos cidadaos na avaliagcdo dos servigos?
20. Ha conselhos de usuarios ativos?
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21. Existem canais estruturados de escuta ativa?

7. Planejamento e transformacao digital
22. Existem planos formais de transformacao digital dos servicos publicos?
23. Harelatorios sobre execucdo dessas iniciativas?

RESPOSTA AOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

https://drive.google.com/drive /folders/1rjF2gZVM7ww 12-dtpUHp1gPdti56RVS
https://drive.google.com/drive/folders/14JahKRCd1Y60RdNiYeYZ21mRWPbEsVgL
https://drive.google.com/drive /folders/1KbCmGCOnQSEfGdc72Ro-
yt8P5CWiluBZ?usp=sharing

GLOSSARIO

Accountability: Principio da Administragdo Publica que envolve a obrigacdo dos agentes
publicos de prestar contas de suas agdes, justificar decisdes e se submeter a mecanismos
de controle e responsabilizacao.

Carta de Servicos ao Usudrio: Instrumento que informa ao cidaddo os servigos
prestados por 6rgaos publicos, incluindo requisitos, prazos, formas de acesso e padroes
de qualidade.

Cocriacgdo: Processo colaborativo em que cidadaos, governo e outros atores participam
da formulacdo, implementacdo e avaliacdo de politicas e servigos publicos.

Controle social: Mecanismo pelo qual a sociedade acompanha, fiscaliza e influencia a
atuacao do Estado, especialmente na formulacdo, execucdo e avaliacdo de politicas
publicas.

Dados abertos: Dados publicos disponibilizados em formato acessivel, reutilizavel e
legivel por maquina, permitindo sua livre utilizacao pela sociedade.

Digital by design (digital por concepc¢ao): Principio segundo o qual servicos publicos
devem ser concebidos desde o inicio para o ambiente digital, e ndo apenas adaptados
posteriormente.

Governo digital: Modelo de Administracdo Publica que utiliza tecnologias digitais e dados
de forma estratégica para melhorar servigos, politicas publicas e a relagio com os
cidadaos.

Governo aberto: Modelo de governanca baseado em transparéncia, participacao cidada
e colaboracao, com o objetivo de fortalecer a democracia e a confianga nas instituicdes.

Interoperabilidade: Capacidade de diferentes sistemas e &rgaos publicos
compartilharem dados e informac¢des de forma integrada e eficiente.
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Lei de Acesso a Informacao (LAI): Lein.2 12.527/2011, que garante ao cidadao o direito
de acesso a informagdes publicas, promovendo transparéncia e controle social.

OCDE (Organizac¢ao para a Cooperac¢ao e Desenvolvimento Econdmico): Organismo
internacional que estabelece diretrizes e recomendacdes para politicas publicas,
incluindo governanca digital e governo aberto.

Politicas publicas: Conjunto de agdes, programas e decisdes adotadas pelo Estado para
atender as demandas da sociedade.

Portal Expresso: Plataforma de servigos publicos do Estado de Goias que integra
atendimento digital e presencial ao cidadao.

Transparéncia ativa: Divulgacdo espontidnea de informagdes pelo poder publico,
independentemente de solicitacdo do cidadao.

Transpareéncia passiva: Disponibilizacdo de informag¢des publicas mediante solicitacdo
formal do cidadao, geralmente por meio da LAI.

Transformacao digital: Processo de incorporacdo de tecnologias digitais na gestao
publica, visando melhorar eficiéncia, transparéncia e qualidade dos servicos.

Valor publico: Beneficios gerados pelas agdes do Estado para a sociedade, incluindo bem-
estar, eficiéncia, confianga institucional e qualidade dos servicos publicos.
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